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Abstract 
Sensemaking internal communication - How social workers experience 
sensemaking and identity construction based on internal communication of lead-
ers and how this is perceived to affect their working climate 
 
It is important to study co-workers as active subjects and understand how they 
make sense and construct their identities from their understanding of internal 
communication of leaders. And to understand how co-workers experience that this 
process affects the working climate since research shows a connection between 
communication and organisational goal fulfilment as leaders can contribute to a 
positive climate. In a bureaucracy, communication consists of primarily work-
related downward information, which is an old view on how communication 
should look. Social workers have been interviewed at social service centres and 
the results is an example of when internal communication of leaders is under criti-
cism from co-workers, though they understand that it’s hard for managers to work 
towards dialog in a bureaucracy. The social workers experience that internal 
communication without dialog is harmful, for the organisation and their own 
health. This could lead to rebellious tendencies in order to protect the client. 
 
Keywords: sensemaking, internal communication, social worker, work climate, 
co-worker perspective, bureaucracy 
 
Number of signs including spaces: 98 188 
Sammanfattning 
Meningsskapande internkommunikation - Hur socialsekreterare upple-
ver att de skapar mening och identitet utifrån ledares interna kommunikation samt 
hur detta upplevs påverka deras arbetsklimat 
 
Det är viktigt att studera medarbetare som aktiva subjekt och förstå hur de skapar 
mening och konstruerar sin identitet utifrån sin förståelse av ledares internkom-
munikation. Samt att förstå hur medarbetare upplever att denna process påverkar 
arbetsklimatet då forskning visar på sambandet mellan ledares internkommunikat-
ion och verksamhetens måluppfyllelse eftersom ledare kan bidra till ett positivt 
arbetsklimat. I en byråkrati präglas kommunikationen främst av nedåtriktad, ar-
betsrelaterad information, vilket idag är en förlegad syn på hur kommunikation 
bör se ut. Socialsekreterare har intervjuats på två socialförvaltningar och studiens 
resultat är ett exempel på när ledningens internkommunikation är under kritik från 
medarbetarna trots att de förstår att det inte är enkelt att som chef jobba för dialog 
i en byråkrati. Socialsekreterarna upplever att internkommunikation utan dialog 
och delaktighet är skadligt, både för verksamhetens och för deras egen hälsa. Vil-
ket kan leda till rebelliska tendenser för att kunna värna om klienten. 
 
Nyckelord: meningsskapande, internkommunikation, socialsekreterare, arbetskli-
mat, medarbetarperspektiv, byråkrati 
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Förord 
Stort tack till vänner och familj, ni har varit ett enormt stöd. Speciellt tack till so-
cialsekreterarna som trots tidsbrist avsatte tid till att bli intervjuade. 
Ordlista 
Syftet med denna ordlista är att läsaren lättare ska förstå socialförvaltningar, som 
undersöks i denna studie, och således också lättare förstå analyskapitlet. 
Socialtjänstlagen: Lag som anger att samhällets socialtjänst på demokratins och 
solidaritetens grund skall främja människornas ekonomiska och sociala trygghet, 
jämlikhet i levnadsvillkor samt aktiva deltagande i samhällslivet. Lagen är en 
ramlag, den ger varje kommun möjlighet att utforma sin verksamhet efter behov. 
Socialförvaltning: Kommunal förvaltning som arbetar med vård, äldreomsorg, 
stöd till missbrukare, stöd och service till personer med funktionsnedsättning och 
även individ- och familjeomsorg. Svarar till politikerna i kommunens social-
nämnd. Annat ord för socialförvaltning är socialtjänst, socialbyrå, socialkontor, 
servicebyrå. 
Socialsekreterare: Arbetar på socialförvaltning med bland annat ekonomiskt bi-
stånd. Behörighetskravet är oftast en socionomexamen. 
Ekonomiskt bistånd: Ekonomiskt stöd enligt socialtjänstlagen. Man kan få eko-
nomiskt bistånd till försörjningen och till annat som man behöver för att leva på 
en rimlig nivå. Socialbidrag är en äldre benämning för ekonomiskt bistånd. 
Socialstyrelsen: En nationell organisation som ger råd, samlar statistik, sätter 
normer och tolkar socialtjänstlagen. I socialtjänstlagen står det att varje kommun 
svarar för socialtjänsten inom sitt område och har det yttersta ansvaret för att en-
skilda får det stöd och den hjälp som de behöver. Alltså svarar inte kommunerna 
till socialstyrelsen trots att det är en nationell organisation. 
Klient: En person som t.ex. söker eller får ekonomiskt bistånd. 
Rättssäkerhet: I en sociologisk kontext kan det betyda skydd från godtyckliga 
ingrepp från samhället. En tjänsteman ska t.ex. inte kunna missbruka sin post mot 
medborgaren. 
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1. Inledning 
Det finns en trend bland organisationer att de ska vara platta och att anställda ska 
kunna arbeta mer självständigt (Beckérus mfl, 1988). Detta är dock inte alltid så 
lätt att genomföra i praktiken. Offentlig verksamhet är regelstyrd och byråkratisk 
därför att det finns vissa lagkrav som ska säkerställa att varje medborgare behand-
las lika. Tanken är att skapa ett rättssäkert samhälle genom att undvika korruption 
och särbehandling av den offentliga verksamhetens klienter. Med andra ord måste 
offentlig verksamhet i alla fall till viss mån vara regelstyrd och byråkratisk, vilket 
gör att det åtminstone blir relativt hierarkiskt trots att trenden är att organisationer 
ska vara platta. Detta i sin tur resulterar i att anställda i offentlig verksamhet 
ibland är begränsade i sitt handlingsutrymme - händerna är bundna pga. byråkra-
tiska regler. Man kan också se många exempel i samhället där situationen är tuff 
för de anställda på offentliga verksamheter som t.ex. sjuksköterskornas situation 
runt om i landet som har porträtterats i medierna. Men det tuffa klimatet i offent-
lig verksamhet handlar inte bara om hierarki och handlingsutrymme utan kan även 
ha med andra saker att göra som t.ex. resursbrist, jämställdhet eller chefernas och 
medarbetarnas interna kommunikation. 
Olsson och Johansson (2013, s. 49) skriver i Kommunikationens värde i of-
fentlig verksamhet att tidigare forskning visar på sambandet mellan ledarnas 
kommunikation och organisationens måluppfyllelse genom att ledarna kan bidra 
till ett positivt arbetsklimat, öppenhet och en god stämning. Vilket i sin tur är 
grunden för relationer och socialt kapital som är viktiga för utvecklingen av för-
troende och engagemang hos medarbetarna. Man kan alltså konstantera att ledares 
interna kommunikation har en påverkan på organisationen, men hur går det då till. 
Heide, Johansson och Simonsson (2012) menar att chefens kommunikativa upp-
drag inte längre främst handlar om att distribuera information utan att skapa me-
ning och sammanhang samt förutsättning för dialog, att det är viktigt för forskare 
att titta på själva processen av att kommunicera, samt att man kan förstå den pro-
cessen genom att använda sig av Weicks (1995) teori om meningsskapande. 
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Den meningsskapande processen är grundad i identitetskonstruktion och hand-
lar i korthet om hur vi som människor kommunicerar med oss själva och andra för 
att begripliggöra (skapa mening i) verkligheten och vår plats i den när något för-
ändras eller är oklart (Weick, 1995). Därför är det intressant att titta närmare på 
hur medarbetare skapar mening och konstruerar sina identiteter utifrån sin förstå-
else av ledares internkommunikation och huruvida detta menings- och identitets-
skapande påverkar deras välmående och deras arbetsklimat. 
 
Figur 1. Fokus för denna studie. 
 
Denna studie fokuserar på medarbetares uppfattning av ledares interna kommuni-
kation så även om teori om chefers kommunikation kommer att finnas med i stu-
dien så utgår studien från ett medarbetarperspektiv. Medarbetarnas kommunika-
tiva roll har behandlats styvmoderligt av både forskare och praktiker (Heide, Jo-
hansson, Simonsson, 2012, s. 126). Kommunikation kräver två aktiva parter och 
det är nödvändigt att studera medarbetarna som aktiva subjekt och förstå deras 
roller och uppfattningar (Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 138). Denna stu-
die utgår även från det post-heroiska perspektivet på ledarskap och kommunikat-
ion vilket innebär att man har lämnat synen på ledaren som solist med en storsla-
gen vision som arbetarna ska följa utan istället ser ledarskap som en kollektiv pro-
cess. I det post-heroiska perspektivet har medarbetarna således lämnat sin perifera 
plats och i stället placerats i centrum för forskningens intresse. (Simonsson, 2011, 
s. 241 - 243). 
 
 3 
1.1 Syfte och frågeställningar 
Syftet är att utifrån ett medarbetarperspektiv få förståelse för och ge exempel på 
hur medarbetare upplever att de skapar mening och identitet utifrån deras syn på 
ledares internkommunikation - inom kontexten för offentlig verksamhets regel-
styrning och byråkrati. Eftersom att inte alla medarbetare på en offentlig verk-
samhet berörs i samma mån av regelstyrning och byråkrati kommer denna studie 
fokusera på tjänstemän som tydligt berörs av dessa förhållanden. Då Olsson och 
Johansson (2013, s. 49) menar att tidigare forskning visar på sambandet mellan 
ledarnas kommunikation och organisationens måluppfyllelse genom att ledarna 
kan bidra till ett positivt arbetsklimat kommer denna studie även att närmare un-
dersöka hur tjänstemän upplever att ledarnas internkommunikation påverkar ar-
betsklimatet. Denna studie ämnar besvara detta syfte med följande forsknings-
fråga: 
 
 Inom kontexten för en offentlig verksamhets regelstyrning och byråkrati; 
hur upplever tjänstemännen att de skapar mening och identitet utifrån hur 
de ser på ledares internkommunikation och hur upplever tjänstemännen att 
detta påverkar deras eget välmående och arbetsklimat? 
1.2 Tillvägagångssätt 
I denna studie kommer sektionen för ekonomiskt bistånd på två socialförvaltning-
ar, Malmös stadsområde Västers socialförvaltning och Landskronas socialtjänst, 
att utgöra studieobjekt. De som kommer att intervjuas är socialsekreterare på sekt-
ionen för ekonomiskt bistånd vilket innebär att intervjupersonerna är tjänstemän-
nen på operativ nivå som hanterar den dagliga byråkratiska processen av att hand-
lägga personer som ansöker om bidrag. 
Denna studie ska undersöka kommunikation i en byråkratisk organisation. Jag 
har valt att undersöka socialsekreterare på sektioner för ekonomiskt bistånd dels 
för att jag tidigare fått höra från många håll att socialsekreterare på just ekono-
miskt bistånd är regelstyrda och hanterar byråkrati och dels för att sektioner för 
ekonomiskt bistånd har varit i blåsväder i medierna. Sydsvenskan (2013) berättar 
t.ex. om en person som först efter flera månader får besked om att t.ex. pengar på 
barnens sparkonton också räknas och måste användas upp innan man kan få eko-
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nomiskt bistånd och således får ett avslag på sin ansökan vilket gör att personen 
kanske måste flytta. Sydsvenskan kallar detta en ”tyst katastrof” för dem som sö-
ker ekonomiskt bistånd har inte mod att höja sina röster och protestera mot vad de 
upplever som orättsvist då de skäms över att behöva ta ekonomiskt bistånd. Det 
finns alltså ett samhällsproblem här och medan medierna ofta fokuserar på de som 
söker ekonomiskt bistånd så kanske denna studie även kan ge ett bidrag genom att 
lyfta fram tjänstemännen på golvets perspektiv. 
1.3 Disposition 
Härnäst följer en litteraturöversikt där den tidigare forskningen gällande regel-
styrning och byråkrati, offentlig granskning samt perspektiv på ledarskap och 
kommunikation redovisas. Om litteraturöversikten ger läsaren lite av en historisk 
överblick är nästa kapitel, teoretisk referensram, mer fokuserad på nutida teori om 
meningsskapande kommunikation, som är den teori som huvudsakligen kommer 
att användas för att förstå studiens resultat. I metodkapitlet redovisas den veten-
skapsteoretiska utgångspunkten, valet av fallstudier, valet av semistrukturerade in-
tervjuer, metodanalysen samt metodkritik. Därefter följer ett kort kapitel som be-
skriver de båda arbetsplatserna som studerats samt deras likheter och skillnader.   
Analyskapitlet redovisar studiens empiriska material och binder ihop materialet 
med teorikapitlen. Det sista kapitlet är slutdiskussionen som både sammanfattar 
och reflekterar över studiens resultat. 
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2. Litteraturöversikt 
I detta kapitel redovisas den tidigare forskningen gällande regelstyrning och byrå-
krati, offentlig granskning samt perspektiv på ledarskap och kommunikation. Lit-
teraturöversikten ger läsaren lite av en historisk överblick och redovisar den teori 
som studien bygger på men som inte nödvändigvis används allra främst när det 
kommer till att analysera studiens empiriska material. 
2.1 Offentlig verksamhets regelstyrning och byråkrati 
I denna studie är styrning ett samlingsnamn för alla de arrangemang, formella som 
informella, som styr arbetet och beslutsfattandet. Till formell styrning räknas t.ex. 
regelstyrning via byråkrati. 
Weber är känd som byråkratins fader och det är hans definition av byråkrati 
som är ledande än idag. Weber (1922, utgiven på svenska 1987, del 3, s. 47- 49) 
kategoriserar byråkrati inom herraväldets eller dominansens sociologi och menar 
att ”alla områden för socialt handlande utan undantag visar stor påverkan av do-
minansformationer”. Han definierar sedan dominans som en specifik typ av makt 
och exemplifierar med å ena sidan dominans genom intressekonstellationer som 
att t.ex. att ha monopol på en marknad. Eller å andra sidan dominans genom auk-
toritet och ren lydnad som t.ex. i relationen mellan en medborgare och en stats-
tjänsteman. Man måste t.ex. lyda en polis i en farlig situation - eller en socialsek-
reterare om man behöver ekonomiskt bistånd. Det är den senare typen, dominans 
genom auktoritär befallningsmakt, som Weber fokuserar på och det är denna typ 
av dominans som han menar bland annat uttrycks i förvaltningar och byråkratier 
(Weber, 1922/1987, del 3, s. 51). 
2.1.1 Byråkrati och godtycklighet 
Weber (1922/1987, del 1, s. 153) menar att byråkratisk administration innebär 
auktoritetsutövning genom kunskap och att det är den egenskap som gör den spe-
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ciellt rationell. Han menar att kunskapen består av både fackkunskap och av auk-
toritetsutövarnas samlade yrkeserfarenheter och tjänstehemligheter. Vidare menar 
Weber (1922/1987, del 1, s. 151) att ”den rent byråkratiska formen för administ-
ration, dvs. den enväldiga byråkratin, kan åstadkomma den högsta graden av ef-
fektivitet, sett från teknisk synpunkt, och i den meningen är den den form av auk-
toritetsutövning som har den högsta formella rationaliteten”. Han talar alltså väl 
om absolut byråkrati men bara utifrån ett rent tekniskt effektivitetsperspektiv. 
Faktum är att Weber (1922/1987, del 1, s. 154) är kritisk mot tendensen att tjäns-
temännen i en byråkrati ”handhar sina administrativa uppgifter utifrån en materi-
ellt – utilistisk ståndpunkt i deras intresse över vilka de utövar sin auktoritet”. Nå-
got som han menar kan stå i motsättning till den goda andan i byråkrati. Att ge-
nom formalitet motverka att tjänstemän missbrukar sin makt mot sina klienter ge-
nom att vara godtyckliga. 
Weber menar alltså att formaliteten skyddar mot tjänstemännens personliga 
godtycklighet men frågar sig om den skyddar mot makthavarnas materiella ration-
alism (1922/1987, del 2, s. 278). Vad han menar med det är att makthavarnas rat-
ionalism är av ett praktiskt slag. De eftersträvar inte högsta möjliga formella juri-
diska precision genom rationalism. De strävar snarare efter att hitta lagar som är i 
överensstämmelse med sina egna praktiska och etiska intressen. De är med andra 
ord inte intresserade av att använda den rationella formalismen inom lagen och 
byråkratin för att minimera godtycklighet och maximera rättssäkerheten utan de är 
intresserade av att använda den för att maximera sina egna praktiska intressen. 
Härnäst redovisas hur den statliga förvaltningen ser ut idag. 
2.2 Offentlig granskning 
Johansson och Lindgren (2013) menar att granskningsformer för att undersöka, 
kontrollera och bedöma offentlig politik och verksamhet ökat kraftigt de senaste 
årtiondena och att en negativ konsekvens som offentliga verksamheter riskerar 
genom att hela tiden granskas är att de inte uppfyller sina mål. Organisationen an-
passar sig till de kriterier som den granskas utifrån och målet för organisationen 
kan således förskjutas från sin huvuduppgift till att uppfylla de specifika krav som 
mäts. En vidare konsekvens av detta blir att handlingsfriheten åtminstone till viss 
del blir åsidosatt. För granskningarna medför en annan logik - det blir viktigare att 
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göra saker rätt än att göra rätt saker. Att tjänstemännen gör saker rätt och enligt 
granskningskriterierna kontrolleras med mer formell styrning genom byråkrati och 
utrymmet för tjänstemännen att handla efter sitt professionella eller moraliska 
omdöme samt att anpassa sig efter situationen blir då mindre (Johansson & Karls-
son, 2013, s. 42-43). 
2.2.1 Makten bakom granskningen 
Johansson och Ivarsson (2013, s. 144) menar att oavsett vilken granskningsform 
som används så finns det alltid ett ”facit”. Det som granskas bedöms utifrån en på 
förhand uppställd föreställning om hur något bör vara för att vara bra och fungera. 
Kriterierna i ett facit signalerar vad som är rätt, bra och önskvärt. De är norm-
skapande. Normen anger mål för en verksamhet och uttrycker en politisk viljein-
riktning (Johansson & Ivarsson, 2013, s. 147). 
I regel använder offentliga verksamheter sakkunniga konsulter för att genom-
föra granskningar, som t.ex. utvärdering, finansiell revision, effektivitetsrevision 
och i begränsad grad även tillsyn. Offentliga förvaltningar köper även ofta facit 
som ackreditering och certifiering från privata företag. De granskas även av in-
tresseorganisationer, medier, myndigheter och företag. Med andra ord, aktörer ut-
anför det politiskt-administrativa systemet, speciellt från den privata sektorn, på-
verkar i hög grad målen för offentlig verksamhet och vilken politisk inriktning 
den ska ta (Johansson & Ivarsson, 2013, s. 148). 
Ökningen av offentliga granskningar uppkom i samband med att offentliga 
förvaltningar började applicera styrtekniker från det privata näringslivet som är 
fokuserad på resultat (Johansson & Lindgren, 2013, s. 18-19). Dessa styrtekniker 
brukar kallas ”New Public Mangement” men man ska ha klart för sig att NPM är 
ett brett begrepp som inte är helt lätt att sätta finger på (Almqvist, 2004). Johans-
son och Lindgren (2013, s. 18-19) menar dock att tack vare NPM blev normen att 
mätbara resultat stod i fokus och således började fler och fler granskningar söka 
efter detta. Resultatet är då att samhällets fokus har gått från proceduriellt an-
svarsutkrävande, att kunna överklaga offentliga beslut som strider mot lag, till re-
sultatbaserat ansvarsutkrävande. 
Den offentliga verksamhetens byråkrati som Weber (1922/1987, del 3, s. 47- 
51) ansåg var statens sätt att implementera makt är alltså nu, i viss mån, normali-
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serad efter marknadens resultatinriktning. Och att den offentliga verksamhetens 
tjänstemän riskerar att förlorar sin frihet att handla efter sitt eget omdöme p.g.a. 
kapitalistiska intressen är något som Weber skriver om redan 1934 i sin bok Den 
protestantiska etiken och kapitalismens anda. Där redovisar han hur den asketiska 
etiken i vissa protestantiska riktningar bidrog till att bygga den rationella kapital-
ismen men att den religiösa grunden försvann. Istället, menar Weber, finns enbart 
den själlösa asketiska rationalismen byggd för den kapitalistiska produktionen 
som med överväldigande styrka styr människornas liv genom att sätta dem i en 
metaforisk järnbur. I denna järnbur urholkas yrkesansvar och pliktuppfyllelse då 
det andliga är borta och det inte finns ekonomiska tvång på att människan ska ha 
ett yrkesansvar eller uppfylla sin plikt. Profit blir en världslig sport och männi-
skans själ, moral och yrkesansvar glöms bort (Weber, 1934, utgiven på svenska 
1978, s. 85-86). 
2.3 Perspektiv på ledarskap och kommunikation 
Fram till början av 1980-talet dominerades forskningen om ledarskap av perspek-
tiv vars betoning låg på den individuella ledaren och strävan att komma fram till 
vad som präglar det mest effektiva ledarskapet (Simonsson, 2011, s. 237). 
Det nya ledarskapsperspektivet växte fram i kölvattnet av organisationsforska-
res starka intresse för kulturbegreppet under början av 1980-talet. Den nya synen 
på ledarskap hade betoning på visioner, förändring och organisationers idémässiga 
värld (Simonsson, 2011, s. 238). Samt på mening och meningsskapande vilket 
hänger nära samman med framväxten av kunskapsintensiva organisationer vilket 
samtidigt är en utveckling där synen på organisationen som en maskin fått ge vika 
för synen på organisationen som ett kulturellt fenomen (Morgan, 2006; Simons-
son, 2011, s. 238 – 239). Det finns många olika definitioner av organisationskultur 
men den som används i denna studie är att organisationskultur är en uppsättning 
gemensamma normer, värderingar och verklighetsuppfattningar som utvecklas i 
en organisation när medlemmarna interagerar och kommunicerar med varandra 
och omvärlden (Bang, 1999, s. 24). 
Det nya ledarskapsperspektivet bygger dock vidare på de tidigare perspekti-
vens syn på ledarskap som en soloföreställning och betonar det storslagna i ledar-
skapet. Ledaren är en förändrare och visionär hjälte. Även om kommunikationen 
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får en mycket mer central roll i och med detta perspektiv då påverkan av idéer, at-
tityder och uppfattningar sker genom kommunikation så är fokus på sändaren, den 
stora ledaren, och på budskapet, den grandiosa visionen. Medan mottagaren och 
dennes tolkning hamnar i periferin (Simonsson, 2011, s. 238 – 239). 
Sedan 90-talet har det vuxit fram ett perspektiv som går under namnet det 
post-heroiska perspektivet. Det post-heroiska perspektivet lyfter fram betydelsen 
av mer vardagliga former av ledarskap och hur ledarskap uppstår i ett ömsesidigt 
samspel mellan organisationsmedlemmarna. Ledarskap ses alltså som en kollektiv 
process snarare än en enmansshow (Andersson & Tengblad, 2009; Simonsson, 
2011, s. 241). Som något distribuerat eller fördelat i hela organisationen snarare 
än något som är fokuserat till en person (Simonsson, 2011, s. 241; Woods & 
Gronn, 2009). Medan det nya ledarskapsperspektivet lyfter fram kommunikation-
en som ett viktigt verktyg ser det post-heroiska perspektivet på kommunikation 
som konstituerande. Det nya perspektivets monologiska sätt ersätts av ett dialo-
giskt synsätt (Fairhurst, 2001; Simonsson, 2011, s. 244). Det gemensamma me-
ningsskapandet blir mer intressant än ledaren som meningsgivare. Kommunika-
tiva aspekter som tolkningsprocesser, förståelse, dialog och delaktighet blir cen-
trala (Simonsson, 2011, s. 244). 
Denna studie har ett post-heroiskt perspektiv på ledarskap och kommunikation 
och det finns en tydlig kontrast mellan det post-heroiska perspektivet och en trad-
itionell byråkratisk organisation. I den traditionella byråkratin präglas kommuni-
kationen mellan ledare och medarbetare främst av nedåtriktad, arbetsrelaterad in-
formation. Den post-byråkratiska organisationen baseras däremot på dialog, del-
aktighet, och kommunikationen mellan chef och medarbetare handlar betydligt 
mer om visioner, mål, värderingar och strategier än om enkla direktiv (Simonsson, 
2011). 
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3. Teoretisk referensram 
Weicks teori om meningsskapande (1995) samt Heide, Johansson och Simonssons 
teori om ledares nya kommunikativa uppdrag (2012) utgör huvuddelen av den te-
oretiska referensramen. Genom medarbetares upplevelser av arbetsplatsen och 
upplevelser av ledarnas internkommunikation kan man förstå hur de skapar me-
ning i ledarnas internkommunikation och vilka konsekvenser det kan få. Detta 
ligger till grund för synen på det empiriska materialet i analysen. Studien utgår 
även ifrån ett meningsskapande perspektiv på kommunikation och organisation. 
Meningsskapande sätter kommunikationen mellan organisationens medlemmar i 
centrum och ser kommunikation som den huvudsakliga organiseringsprocessen 
(Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 73). 
3.1 Meningsskapande kommunikation 
Nu mer än någonsin får vi en mängd information från omvärlden som vi behöver 
processa för att världen runt omkring oss ska bli begriplig. Medan att tolka något 
innefattar att något finns där väntandes på att bli upptäckt så handlar menings-
skapande snarare om att uppfinna och konstruera något nytt. Det är även vårt filter 
för att sålla bort och lyfta fram och för att vinkla och rationalisera (Weick, 1995). 
Det är en process som startar så fort vi inte förstår hur saker och ting hänger sam-
man och när vi ställs inför frågan ”vad är det som händer?” (Heide, Johansson, 
Simonsson, 2012, s. 58). 
Weick (1995, s. 17) listar sju egenskaper hos meningsskapande för att skilja 
den från andra processer - som förståendeprocesser eller tolkandeprocesser. Me-
ningskapande är således… 
 
1. Grundad i identitetskonstruktion. 
2. Retrospektiv. 
3. Skapande av förståbara miljöer. 
4. Socialt. 
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5. Pågående. 
6. Fokuserat på och av extraherade signaler. 
7. Drivet av rimlighet snarare än riktighet. 
 
För att summera de ovanstående egenskaperna ges ett exempel. Lina har hört att 
hennes verksamhet ska skära ner på personal. Hon undrar vad det är som händer. 
Då börjar hon en process. Där hon pratar med sig själv och andra om vad som har 
sagts tidigare om detta och vad det betyder för hennes identitet. Hon behöver för-
stå den nya osäkra miljön hon nu befinner sig i och tillsammans med andra kom-
mer man fram till vad som är den rimliga anledningen till att man skär ner på per-
sonal. Man kan givetvis byta nedskärning mot en flytt eller en sammanslagning 
men även något mindre drastiskt som att man är osäker på vad som händer. 
3.1.1 Chefens nya kommunikativa uppdrag 
Informations- och kommunikationsteknik (IKT) så som e-post, intranät, bloggar 
och diskussionsgrupper har gjort det möjligt att snabbt sprida stora mängder in-
formation till ett stort antal mottagare vilket gör det möjligt att ha en platt och de-
centraliserad organisation och det underlättar även arbetet i nätverk eller tvär-
funktionella team. Samtidigt kan chefer lättare få en uppfattning om vad som an-
ses viktigt eller problematisk för de anställda. Detta borde vara en utveckling som 
styr mot en mer demokratisk och mer post-byråkratiskt ledarskapsideal. Nackde-
len är dock att vi får ett informationsöverflöd och mer information som är tänkt att 
styra de anställda genom att berätta om organisationers mål och värderingar, vil-
ket kan vara ganska abstrakt och komplex information. Således handlar chefens 
kommunikativa uppdrag mindre om att sprida information och mer om att skapa 
mening kring den stora mängd information som finns genom att sålla och sortera i 
informationen, förädla och förklara den, samt initiera och skapa förutsättningar för 
dialog (Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 126 - 127). 
3.1.2 Definition av dialog 
Dialog är intimt förknippat med delaktighet och är en av de aspekter som skiljer 
dialog från andra ytligare former av tvåvägskommunikation (Heide, Johansson, 
Simonsson, 2012, s. 133; Simonsson, 2002). Isaacs (2000) menar att dialog utgör 
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konsten att tänka tillsammans och genom dialogen skapar vi en förståelse som vi 
inte hade kunnat forma på egen hand. Dialog handlar alltså om att komma fram 
till en ny och djupare form av förståelse (Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 
133; Simonsson 2002). Dialog handlar däremot inte om att alla parter måste tycka 
samma sak. Istället är fokus på att alla lyssnar på alla och delar med sig av sina 
egna erfarenheter. Den goda lösningen är målet och det nås via ny förståelse och 
insikt. Man utforskar det som tas för givet; varför vissa synsätt, idéer och hand-
lingsmönster har kommit att prägla livet i en organisation. Dialog ska inte heller 
förväxlas med debatt som handlar om att vinna samtalet eller diskussion där fokus 
är på detaljer istället för helheten och man gör ytliga kompromisser för att und-
vika konflikter (Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 134 – 135; Isaacs, 2000; 
Simonsson 2002). 
3.1.3 Allas kommunikativa uppdrag 
Alla chefer är underordnade någon och även en VD har ett ansvar mot styrelsen. 
Hur väl en chef kommunicerar med sina underordnade är beroende av hur kom-
munikationen ser ut med dennes egen chef. I många fall har mellanchefer inte 
möjlighet till dialog mot högre chefer och sina chefskollegor innan de ska presen-
tera ny information för sina underordnade. De saknar stöd i att tolka och översätta 
ledningens budskap till den egna verksamheten. Om en mellanchef bara får ett 
färgglatt PowerPoint i sin hand med ledningens strategiska budskap men ingen 
förklaring eller chans att prata om budskapet med ledningen är det fullt rimligt att 
mellanchefens dialog mot de anställda blir lidande (Heide, Johansson, Simonsson, 
2012, s. 137). Hur chefer utvärderas av de högre cheferna är också viktigt. Om ut-
värderingar bara handlar om hårda siffror som pengar, tid och produktionsresultat 
och om detta är det enda som belönas så är det inte heller konstigt att mellanche-
fer prioriterar det över mjuka värden som arbetsglädje, lojalitet, eller hur frisk 
man lyckats hålla sin personal (Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 137 - 138). 
Men inte bara högsta cheferna har ett kommunikativt ansvar. Ska man leda 
med det post-heroiska perspektivet ska man se medarbetarna som aktiva subjekt 
som man har dialog med, men det kräver också att medarbetarna är villiga och in-
tresserade av att föra en dialog och vara delaktiga. Om man på arbetsplatsen länge 
har varit van vid att bara göra som man är tillsagd kan det finnas en trygghet i det 
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som kan vara svår att bryta sig loss från (Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 
138). 
Slutligen så pratas det sällan om hur man borde kommunicera med varandra 
på en arbetsplats och således skulle kommunikationsutbildningar, på alla nivåer 
från personal upp till toppchefer, vara fördelaktigt. Då skulle man t.ex. kunna 
komma överens om vilka ämnen man vill föra dialog om, när och hur man vill få 
feedback och vilken påverkan man förväntar sig att den feedbacken rimligen 
kommer att ha (Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 138 - 139). 
3.2 Meningsskapande kommunikation i offentlig verksam-
het 
För att få god kommunikation med dialog och meningsskapande är det av bety-
delse att man har ett belöningssystem där även mjuka ledarskapsprestationer som 
kommunikation, trivsel och kompetensutveckling mäts och blir en del av systemet 
(Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 138) och att man på alla nivåer i hierarkin 
kan prata om, och ha utbildningsdagar i, hur man kommunicerar (Heide, Johans-
son, Simonsson, 2012, s. 138 - 139). I en hierarkisk byråkrati med syfte att maxi-
mera mätbara resultat enligt marknadsmodellen och ”New Public Management”, 
där fokus är på hårda värden som tid, pengar och produktivitet, där mer och mer 
formell styrning sätts in för att säkerställa att de lätt mätbara och hårda resultaten 
verkligen prioriteras, är det rimligt att resonera att meningsskapande kommunikat-
ion har svårt att slå rot. Vidare tar den formella styrningen genom mycket pap-
persarbete och administration extra tid. Tidsbrist en vanlig anledning till att chefer 
inte uppmuntrar till dialog på sina möten eller skickar ut den där dagordningen i 
förväg så att medarbetarna har en chans att förbereda sig med frågor för att kunna 
ha en god dialog på mötena (Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 136 – 137). 
En annan konsekvens av den formella styrningen är att om kulturen på arbets-
platsen länge har varit att man är van vid att bara göra som man är tillsagd kan det 
väl bli så att när övre cheferna faktiskt vill ha någon typ av delaktighet eller 
kommunikation så kanske tjänstemännen och nedre chefer inte längre är intresse-
rade eller tror att någon faktiskt kommer att lyssna (Heide, Johansson, Simonsson, 
2012, s. 138). 
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3.3 Litteratur- och teorikritik 
Weber är kritiker mot själlös rationalism och pratar om rationalismens järnbur. 
Väljer man hans perspektiv kan det lätt bli så att man ser världen som ganska 
mörk och således blir även studiens resultat mörkt. Det kanske är en sorglig san-
ning att världen inte är rättvis men man ska också komma ihåg att den inte heller 
är svart och vit. Det är med denna attityd jag valt Weber. Det är klart att valet av 
teori påverkar ens studie men samtidigt är det acceptabelt så länge som jag som 
författare inte förändrar verkligheten för att den ska passa teorin. Det är också ut-
anför denna masteruppsats ramar att även få med perspektiv som skulle agera 
motpol till Weber och hans syn på järnburen. Detta lämnar jag dock varmt över 
till andra forskare som vill bygga vidare på eller kritisera Weber och denna studie. 
När det kommer till rollen som företag spelar i utvärdering av offentlig verk-
samhet så menar jag inte heller att det är så svart och vitt så att alla företag är onda 
och förstör den oskyldiga offentliga verksamheten. Snarare handlar det om vad 
som händer när företags och marknadens normer definierar och styr den offentliga 
verksamheten. Och det finns säkert de företag som är smarta och har personal som 
är mycket kompetent och specialiserar sig mot just utvärdering av offentlig verk-
samhet och som kanske är medvetna om att de är norm- och målsättare genom hur 
de ställer sina frågor och således ställer frågor som är hälsosamma för offentlig 
verksamhet (i alla fall från deras perspektiv). Och det finns säkert de företag som 
inte har en sådan personal. 
Sist så är det också en utmaning att ha teori från både sociologi och strategisk 
kommunikationsvetenskap. Risken är att det blir för mycket eller för brett men det 
är min förhoppning att det finns en tillräckligt god stringens och att läsaren ser 
fördelen av att kombinera de båda för att få förståelse för kommunikation i speci-
fikt byråkratisk offentlig verksamhet. 
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4. Metod 
Kvalitativ metod har socialkonstruktionism som vetenskaplig grund. Socialkon-
struktionism ser verkligheten som en social konstruktion utan sanningar. Kvalita-
tiv metod används för att få djupare förståelse. Kvantitativ metod har positivism 
som vetenskaplig grund. Positivismen anser att världen innehåller mätbara san-
ningar. Kvantitativ metod används för att mäta värden (Bryman, 2002). Då syftet 
med denna studie inte är att mäta värden utan att få förståelse används en kvalita-
tiv metod. Den kvalitativa metod som används för denna studie är semistrukture-
rade intervjuer. Nedan följer en beskrivning av studiens tillvägagångsätt och me-
todens styrkor och svagheter redovisas. 
4.1 Fallstudier 
I fallstudier är man intresserad av processer, hur något fortlöper och utvecklar sig. 
Syftet är att ge en intensiv beskrivning av ett socialt system och utveckla en hel-
hetsförståelse. Ofta görs detta i kombination med kvalitativa metoder. Fallstudier 
gör det också möjligt att samla in data om många variabler (Halvorsen, 1992, s. 
67-68). Då denna studie tittar på kommunikations- och meningsskapandeproces-
ser och använder kvalitativ metod för att få en helhetsbild har jag ansett att fall-
studier varit en lämplig metod. 
I introduktionskapitlet nämndes det att denna studie ska undersöka kommuni-
kation i en byråkratisk organisation och därav har jag valt att undersöka socialsek-
reterare på sektioner för ekonomiskt bistånd då processen av att söka ekonomiskt 
bistånd och att handlägga den involverar just mycket byråkrati. Varför en sektion 
för ekonomiskt bistånd har undersökts på två platser, Malmös stadsområde Väs-
ters socialförvaltning och Landskronas socialtjänst, har varit för att flera fallstu-
dier med liknande upplägg har fler fördelar i jämförelse med enskilda fallstudier. 
Resultaten färgas inte i samma utsträckning av situationsspecifika aspekter såsom 
urval av intervjupersoner eller organisationens historia och samhällskontext. En 
annan styrka är den större möjligheten till att göra teoretiska eller analytiska gene-
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raliseringar (Mitchell, 1999; V. Platen, 2006, s. 66). Det är även så att en social-
förvaltning bara svarar till sin egen kommun. Det är kommunens ansvar att social-
tjänstlagen upphålls. Därför är socialförvaltningar självständiga från andra social-
förvaltningar och att undersöka enbart en socialförvaltning skulle därför kunna 
vara missvisande. Det är med detta i åtanke som två platser undersökts. Det finns 
dock likheter då alla socialförvaltningar följer samma lagar, samma råd och rikt-
linjer som socialstyrelsens satt upp, har samma verksamhet och samma typer av 
klienter. 
När det kommer till frågan om varför just Malmö väster och Landskrona så är 
svaret att jag hade kunnat välja andra socialförvaltningar än dessa två. Som det 
blev passade dessa två bra då Malmö väster är kända för att vara givmilda medan 
Landskrona är kända för att vara strikta, hålla i sina pengar och ofta kräva intyg. 
Samma förutsättningar när det kommer till att lagar, råd och riktlinjer ska hållas 
men kanske ändå två olika kulturer. Om intervjupersonernas uppfattningar på den 
ena platsen är överensstämmande med uppfattningarna på den andra platsen så 
kanske man kan säga något om kommunikation och byråkrati på socialförvalt-
ningar och inte nödvändigtvis bara den ena eller andra socialförvaltningen. Nästa 
kapitel beskriver socialförvaltningarna mer i detalj. 
4.2 Semi-strukturerade intervjuer 
Eftersom att denna studie vill komma åt socialsekreterarnas uppfattningar, synsätt 
och vad de anser viktigt används kvalitativa intervjuer snarare än den kvantitativa 
metodens strukturerade intervjuer (Bryman, 2002, s. 300). Intervjuerna är semi-
strukturerade vilket innebär att en intervjuguide har använts med en uppsättning 
frågor under fördefinierade teman. Att utrymme för följdfrågor, förklaringar och 
samtal om frågan har funnits. Och förutbestämda frågor har frångåtts ibland om 
det inte tillförde intervjun något och det var viktigare att föra en mer djup konver-
sation om något annat (Bryman, 2002). På detta sätt har fokus blivit på hur social-
sekreterarna begripliggör och skapar mening i sitt arbete och inte på att hitta ett 
svar som enbart passar en strikt förkonstruerad mall. 
Intervjuerna är semi-strukturerade och inte ostrukturerade eftersom att denna 
studie undersöker två socialförvaltningar och ostrukturerade intervjuer skulle för-
svåra jämförandet och således komplicera en rättvis jämförelse (Bryman, 2002, s. 
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304). Intervjuerna har skett i deras kontorsrum eller i ett ledigt samtalsrum nära 
deras kontorsrum. Samtliga intervjuer har spelats in och transkriberats. Intervju-
personerna har kunnat slappna av under samtalen och stämningen har varit öppen 
och (själv)kritisk. 
4.2.1 Framställning av intervjuguide 
En intervju utgår ifrån teorier och tidigare forskning, de frågor som forskaren 
ställt sig utifrån insamlad information, egna kunskaper och eventuellt egna erfa-
renheter av ämnet. Den teori eller primärteori man valt styr intervjuernas riktning 
(Larsson, 2000, s. 59).I framtagandet av denna studies intervjuguide (se bilaga 1) 
har en stor inspiration kommit från Mumby (2012) som skriver om hur man skap-
ar mening i arbetslivet genom kommunikation och listar flera kommunikationsak-
tiviteter där meningsskapande fortgår vilka har tjänat som tema i studiens inter-
vjuguide (se bilaga 1). Andra teman har varit: Viktiga meningsskapare, förvalt-
ningsmodeller och roller, utvärderingar, och status och genus. 
Viktiga meningsskapare utgår ifrån Heide, Johansson och Simonsson (2012) 
och har som syfte att lokalisera de som intervjupersonen går till för att skapa me-
ning när man inte förstår något och det är intressant att se i vilka sammanhang det 
sker och när man går till närmsta chef, högre chef eller medarbetare. 
Förvaltningsmodeller och roller utgår ifrån Melander (2013) och har som syfte 
att klargöra hur intervjupersonen anser att socialtjänsten borde förvaltas och hur 
intervjupersonen anser att den faktiskt förvaltas och varför det är så. Här får man 
också svar på ifall socialsekreterare själva anser att deras organisation är byråkra-
tisk eller inte, om det är bra eller dåligt, och dess påverkan på kommunikationen. 
Utvärderingar utgår från Johansson och Lindgren (2013) och har som syfte att 
se vad socialsekreterare själva anser om hur deras verksamhet granskas genom ut-
värderingar. Är det som utvärderingarna fokuserar på bra eller dåligt och vilka 
konsekvenser kan de skapa? 
Sist så har vi status och genus som är det kortaste temat och det enda som inte 
utgår från teori. Det hade helt enkelt varit övermäktigt att få in mer statsvetenskap 
och även genusvetenskap i denna studie. Däremot vore det inte speciellt begåvat 
att inte åtminstone fråga intervjupersonerna om hur de ser på sin lön och sitt jobbs 
status samt hur jämlikheten ser ut i organisationen när socialsekreterare likt sjuk-
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sköterskor är vida kända för att vara mestadels underbetalda och kvinnor. Men då 
frågorna inte utgår från teori så kan man inte heller i analysen dra några större 
slutsatser om detta tema. Däremot anser författaren att de är viktiga frågor och in-
tervjupersonernas svar är noterade och ger en ny dimension i hur organisationen 
och dess kultur ser ut. 
4.2.2 Urval 
Tanken var att få en lista med socialsekreterarnas telefonnummer och börja ringa 
de jag valt ut själv men ingen av cheferna på någon av de båda socialförvaltning-
arna ville gå vidare med den konversationen. De sa helt enkelt att jag skulle skriva 
ett massmail och ta de som ställde upp frivilligt. De gav ingen förklaring till var-
för jag inte kunde ringa och göra ett eget urval. Detta skapade två potentiella pro-
blem. Skulle jag få en jämn fördelning av de egenskaper som jag ville se i mina 
intervjupersoner. Och skulle studien få ett begränsat perspektiv genom t.ex. att 
bara likatänkande kompisgrupper anmäler sig till intervju eller kommer de som 
anmäler sig vara ja-sägare som cheferna puttat fram som skyltdockor. 
Angående den jämna fördelningen. Strategin i mitt urval var att få en jämn 
fördelning mellan de som varit i organisationen länge och de som anser sig själva 
som (relativt) nya för att på så vis kunna få dels de som ser verksamheten med 
”friska ögon” och de som varit med länge och har en klar bild av vad som sitter i 
väggarna. Detta innebar att ingen intervjuperson skulle behöva elimineras från ur-
valet så länge som ungefär lika många av de nya och de erfarna ställde upp genom 
frivillig anmälan. Detta potentiella problem löstes med att det faktiskt var en jämn 
fördelning av dem som ställde upp. Och mot slutet av studien när det inte längre 
kom in fler intresseanmälningar men det ändå behövdes någon intervju till tog jag 
mig friheten att maila och fråga vem som hade jobbat längst på socialförvaltning-
en och fick denne som intervjuperson. 
Angående att få ett begränsat perspektiv. Jag upplevde aldrig att intervjuper-
sonerna varit nervösa eller gett en medvetet förskönad bild av verkligheten. Tvärt 
om har de varit kritiska och berättat om vad de är missnöjda med. Jag har till och 
med frågat om det var så att chefen tyckte att intervjupersonen skulle ställa upp 
och varför. Jag har inte heller kunnat hitta spår av att vissa intervjupersoner till-
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hört något specifikt kompisgäng där alla ska ha samma åsikt så även detta potenti-
ella problem löstes. 
Att cheferna strängt ville att det skulle vara frivillig anmälan gjorde mig först 
misstänksam men nu i efterhand förstår jag att det var för att skydda sin personal. 
Socialsekreterare riskerar att bränna ut sig om de tar för många telefonsamtal och 
möten. De har redan upp emot hundra klienter samtidigt och jag tror helt enkelt att 
cheferna inte ville att socialsekreterarna skulle uppleva att de var tvungna att göra 
ännu mer. Därav betoningen på frivilliga anmälningar. 
Totalt gjordes nio intervjuer. Fem i Malmö stadsområde väster och fyra i 
Landskrona. Fem personer är inom kategorin erfarna och fyra personer är inom 
kategorin nya. De som blivit intervjuade är mellan tjugosju och femtiosju år 
gamla och har jobbat som socialsekreterare mellan ett år och tjugo år. De är enbart 
kvinnor för det är nästan enbart kvinnor som är socialsekreterare på de socialför-
valtningar jag undersökt. Och troligen på de flesta andra socialförvaltningarna 
runt landet enligt socialsekreterarna själva. 
Vid de sista intervjuerna infann sig en informationsmättnad: Man såg och 
kände igen de röda trådarna och de olika teman som dök upp i intervjuerna. Den 
genomsnittliga intervjun tog sextio minuter vilket är relativt mycket. Detta var 
dock tanken. Intervjuerna var semi-strukturerade och hade mycket följdfrågor så 
att intervjupersonen skulle kunna fördjupa sina svar, vilket de alla ville. Samtliga 
hade högskoleutbildning och det märktes att de var utbildade i att inte ge enkla ja- 
eller nejsvar och att de besatt mycket kunskap från högskola och yrkeserfarenhet. 
4.3 Metodanalys 
Utskriften eller transkriptioner av personliga intervjuer är ingen helt neutral akti-
vitet oberoende av den som utfört operationen. Två forskare skulle troligen skilja 
sig åt på en rad punkter vid samma utskrift eller transkribering. (Larsson, 2000, s. 
64). Vid transkriberingen av intervjuerna i denna uppsats har det som förefallit 
onödigt tagits bort. I vissa fall kan man spara på resurserna genom att tillåta sig att 
utesluta sådana delar av intervjun som man från början inser saknar betydelse för 
analysen. Detta förfaringssätt är olämpligt inom vissa discipliner men inom me-
die- och kommunikationsvetenskap brukar det fungera utan nackdelar, speciellt 
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om man ändå har intervjuerna inspelade och kan gå tillbaks till dem (Larsson, 
2000, s. 64). 
I denna studie har intervjuerna transkriberats kort efter att intervjun skett. En 
intervju ska skrivas ut så snart som möjligt efter genomförandet då man har den 
färskt i minnet och kan skriva ner sina tankar om intervjupersonens svar och in-
tervjupersonens tonläge och markera ironi och dylikt i texten. (Larsson, 2000, s. 
64). Det finns en mängd olika goda råd för hur man går tillväga vid analys av kva-
litativt material. I denna uppsats har dessa råd använts: Gruppera och sammanför 
sådant som liknar vartannat i materialet till olika kategorier/grupper. Notera stor-
leken av olika kategorier för att få en god överblick, exempelvis hur många som 
svarar i en riktning respektive en annan riktning samt att söka mönster och leta ef-
ter det sannolika (Larsson, 2000, s. 66). 
Halvorsen (1992) menar att det finns många regler och vissa specifika tillvä-
gagångssätt som gäller när man ska analysera data från kvalitativa intervjuer. Man 
kan t.ex. titta på helheten eller delarna eller använda olika metodanalysmetoder.  I 
kontrast menar Trost (1997) att det inte finns några definitiva regler förutom de 
etiska reglerna som alla forskare ska hålla sig till. Han visar hellre de olika möj-
ligheterna som finns och vad som kan vara klokt att göra beroende på situationen. 
Denna studie lutar sig mer på Trost än på Halvorsen i uppfattningen att det inte 
finns några definitiva regler men däremot många goda råd och tips som man kan 
följa utifrån situationen. 
I denna studie finns ingen specifik namngiven metodanalysmetod. Det viktiga 
har varit kategoriseringen. En teknik som använts som Trost (1997) tipsar om är 
att gå igenom materialet och färgkoda och skriva kommentarer när man ser ett 
mönster, vilket gör att man lätt kommer på idéer till analysen och kanske får nya 
synsätt på ens data när man läser om den. Här anser jag att det inte räcker med att 
kategorisera för kategoriserandets skull, trots de glada färgerna. Kategorierna som 
tillslut använts har alla haft anknytning till teori och/eller frågeställning. Kategori-
erna har varit: Chefernas beslutsfattande och kommunikation. Kommunikation om 
identitet och status i offentlig verksamhet. Kommunikation, byråkrati och hand-
lingsfrihet. Utvärderingar och dess relation till kommunikation. 
Nästa steg var att ta den data som kategoriserats och dels isolera de uppfatt-
ningar som mer eller mindre delas av samtliga intervjupersoner. Dels att hitta de 
samtalsämnena där intervjupersonerna hade många olika åsikter och som därför 
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också gav ny förståelse för helheten genom att man då kunde se på ämnet från 
flera olika håll. 
4.4 Studiens kvalitet 
Eftersom att studien utgår från ett kvalitativt perspektiv finns det fyra kriterier 
som bör diskuteras om studien ska anses vara hållbar; Trovärdighet och autentici-
tet samt kritiskhet och integritet (Whittemore, Chase & Mandle, 2001). I denna 
studie strävar jag efter trovärdighet och autenticitet genom att försöka att noga be-
skriva en utförlig metod, vara noggrann vid tolkningen av vad mitt material inne-
bär och i analysen presentera en bild som rättvist representerar hela det empiriska 
materialet. Jag strävar även efter kritiskhet och integritet genom att försöka hålla 
mig kritisk till mitt material, mitt resultat och kritisk till hur ens metodologiska val 
som forskare kan komma att påverka slutprodukten (se Whittemore, Chase & 
Mandle, 2001). 
Mycket tid har lagts på att frågorna i intervjuguiden ska vara grundade i teori 
och ända vara relativt enkla för intervjupersonerna att förstå. Intervjuerna i sig 
själva var utförliga och därför har de gåtts igenom flera gånger och jämförts med 
varandra så att kodningen kunnat bli noggrann. Jag hoppas att detta har hjälpt att 
skapa en rättvis bild av materialet i analysen. 
Angående ett kritiskt förhållningssätt till materialet så har jag i enlighet med 
det socialkonstruktionistiska perspektivet sett intervjupersonernas svar som deras 
tolkningar av verkligheten och inte som sanning eller direkt återgivning av verk-
ligheten. Det är min uppfattning och förhoppning att intervjupersonerna i sin atti-
tyd varit öppna och ärliga i intervjuerna (men det är ju också min tolkning och är 
inte heller en direkt spegling av verkligheten). Intervjupersonerna kan dock ha rå-
kat säga något som kanske inte riktigt stämmer, vinklat då de haft en stark åsikt 
om något eller hållit tillbaks information och åsikter. Skälen till detta kan vara 
många men det kan hända och därför är det viktigt att vara kritisk till sitt material 
och att försöka att läsa mellan raderna och ta hänsyn till tonfall och annan kontext 
och vilka slutsatser man kan dra utifrån helheten. Efter intervjuerna har jag hört 
mig för med socialsekreterare på andra socialförvaltningar än de jag undersökt 
och frågat huruvida de känt igen sig i uppfattningarna som funnits i Malmö västra 
och Landskrona socialtjänst. Allt för att få mer kontext till och fler perspektiv på 
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mina fallstudier för att lättare kunna kritiskt granska vad mina intervjupersoner 
sagt. 
När det kommer till val av metod så är en metodologisk svaghet i denna studie 
att den bara har en metod. Planen var från början att ha dokumentanalys, inter-
vjuer och observation. Dokumentanalys för att få förförståelse inför intervjuerna, 
intervju som huvudmetod och observation för att med egna ögon uppleva det som 
det talades som på intervjuerna. Dock så är dessa metoder inte optimala för att 
förstå meningsskapande och därför lade jag fokus på enbart intervjuer. 
Denna studie utgår även från ett reflexivt förhållningssätt vilket betyder att 
forskaren reflekterar över sin egen roll och inser betydelsen av sina erfarenheter 
och förkunskaper. Avsikten är att olika föreställningar ska ifrågasätts och att det 
ska skapa en process där kunskap växer fram. (Thomsson, 2000). Att vara reflexiv 
är alltså att reflektera över sina egna tolkningar på ett självkritiskt sätt (Alvesson 
& Sköldberg, 2009). 
Ett metodologiskt val som säkert har påverkat mina tolkningar av mitt material 
är att jag enbart utgår från medarbetarnas perspektiv och inte intervjuat någon 
chef. Å ena sidan kan detta tänkas ge en ganska ensidig bild. Å andra sidan är det 
som tidigare nämnts just medarbetarnas perspektiv som fattas inom vetenskapen 
om ledarskap och kommunikation. Det är även en utmaning att fråga en chef om 
sin egen kommunikation. När jag intervjuat chefer både för min kandidatuppsats 
och när jag gjorde internkommunikationsarbete för Lunds universitets kommuni-
kationsavdelning upplevde jag att chansen är att en chef har svårt att ha en åsikt 
om sin kommunikations brister och styrkor och ibland fick jag svaret att om jag 
ville ha en riktig utvärdering får jag fråga de anställda. Däremot hade man kanske 
kunnat intervjua chefer om medarbetarnas kommunikation och hur mycket kom-
munikativt ansvar de tar och vad som händer om de tar det och framför åsikter. 
Men utefter förutsättningarna för denna uppsats fick medarbetarna ändå priorite-
ras och chefernas syn på medarbetarnas kommunikation (kanske då specifikt i by-
råkratisk offentlig verksamhet) får lämnas till vidare forskning. 
En risk som finns när man gör intervjuer är att man själv blir partisk speciellt 
om man får höra en väldigt rörande historia. Min strategi för att undvika detta är 
att gå in med medvetenheten om att jag inte har chefernas perspektiv av organisat-
ionerna jag undersöker och därför inte kan ”ta sida”, det vore inte professionellt 
och det vore inte rättvist mot cheferna. Jag fick även påminna mig själv kontinuer-
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ligt under uppsatsens gång att inget är helt svart och vitt, att allting är personers 
tolkningar och att även chefer är underställda någon och därför inte alltid har 
lyxen att göra som de vill. 
Studien utgörs av två fallstudier. Dessa är begränsade till att omfatta Lands-
kronas socialtjänst och Malmös stadsområde Västers socialförvaltning och dess 
specifika kontext, därför är de slutsatser som dras från dessa fall inte nödvändigt-
vis applicerbara på andra fall. Detta innebär dock inte att resultatet inte är av in-
tresse i andra sammanhang. Resultat kan till exempel vara intressanta för andra 
offentliga verksamheter, verksamheter med mycket byråkrati och verksamheter 
som är intresserade av kommunikativt ledarskap. Kritik har kanske riktats mot 
fallstudier, att de inte är generaliserbara och därför inte kan bidra till vetenskaplig 
utveckling men Flyvbjerg (2006) menar att formell generalisering är överskattad 
som en källa till vetenskaplig utveckling och att styrkan i exempel är underskat-
tad. 
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5. Beskrivning av Malmös stadsområde 
Västers socialförvaltning och Landskro-
nas socialtjänst 
I detta kapitel beskrivs kort organisationerna som studien undersökt: Malmös 
stadsområde Västers socialförvaltning och Landskronas socialtjänst. De beskrivs 
utefter vad socialsekreterarna har uppgivit före, under, och efter intervjuerna.  
5.1 Malmö stads, stadsområde Västers, socialförvaltning 
Sedan 2013 har Malmö stad haft fem stadsområden istället för tio stadsdelar. 
Stadsområdena har i sin tur en egen socialförvaltning. En sådan är Malmö stads-
område Västers socialförvaltning. Denna är en sammanslagning av två av de 
gamla stadsdelarnas socialförvaltningar, Hyllie och Limhamn. 
 
 
Bild 1. Malmös stadsområde Västers socialförvaltning. Tidigare Hyllie socialförvaltning. 
 
Inom stadsområde Västers socialförvaltning finns avdelningen för individ och fa-
miljeomsorg och inom den finns sektioner: ekonomiskt bistånd, vuxen, barn- och 
ungdom, missbruk, samt boende. Alla avdelningar består av socialsekreterare men 
man är specialiserade mot olika inriktningar. Den sektion som undersöks i denna 
studie är ekonomiskt bistånd. 
Den genomsnittliga åldern för socialsekreterare på ekonomiskt bistånd är tret-
tio berättar en socialsekreterare. En annan berättar att man i snitt har mellan åttio 
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och hundra klienter samtidigt. Det är dubbelt så mycket som vad de borde ha för 
att kunna handlägga på ett tryggt sätt menar hon. Vissa har ibland upp till etthund-
ratjugo. I kontrast har en annan socialsekreterare berättat att man på hennes förra 
arbetsplats hade cirka femtio klienter. Trycket är alltså hårt på socialsekreterarna 
vilket man även kan se i en undersökning gjord av Akademikerförbundet SSR om 
socialsekreterare. Bland annat står det att arbetssituationen är alarmerande i hela 
landet men värst i Malmö. Arbetsmiljön är så tuff att bara två procent av Malmös 
socialsekreterare upplever att de kan följa socialtjänstlagen (Akademikerförbundet 
SSR, 2011). 
5.2 Landskrona stads socialtjänst 
Att Landskrona kallar sig socialtjänst och inte socialförvaltning som i Malmö har 
ingen betydelse. Man har i Landskrona sedan 2012 valt att sluta kalla sig för soci-
alsekreterare utan istället använda socionom. Detta är något som är typiskt för 
Landskrona och i denna uppsats skriver jag för enkelhetens skull socialsekreterare 
om det inte specifikt handlar om Landskrona. 
I Landskrona delar man även upp ansvaret för ekonomi och planering. Efter 
att det ekonomiska biståndet är bedömt av en socionom remiteras klienten vidare 
till en sektion som heter kompetensforum som har till uppgift att göra upp en 
handlingsplan och har den mesta kontakten med arbetsförmedlingen. Detta gör så 
att kompetensforum kan fokusera på planeringen medan socionomen kontrollerar 
så att allt går rätt till, t.ex. genom att kontrollera kontoutdrag varje månad. 
5.3 Likheter och skillnader  
Malmö stadsområde väster har inte uppdelningen av ansvar mellan ekonomi och 
planering som man har i Landskrona. I Malmö finns inte ett kompetensforum utan 
socialsekreterarna sköter handlingsplaner och den löpande kontakten med arbets-
förmedlingen. Det är en av anledningarna till att det inte är lika stort fokus på att 
uppgifter ska kontrolleras i Malmö. En annan anledning är att Malmö stadsområde 
väster är känt för sin givmildhet, enligt sina egna socialsekreterare. Landskrona i 
kontrast är kända för att vara kontrollerande, ”by the book” och inte ge ut pengar 
om det inte kan motiveras. 
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6. Analys 
I detta kapitel redovisas studiens empiriska material, hur det vävs ihop med teorin 
och vilka reflektioner som uppkommit. Analyskapitlets avdelningar har delats upp 
efter studiens frågeställning för att på så sätt värna om studiens fokus. 
6.1 Uppfattningar om ledarnas internkommunikation 
När de intervjuade socialsekreterarna får frågan ”hjälper stormötena dig att få 
struktur på din jobbdag eller att tillsammans med andra förstå hur saker och ting 
egentligen ligger till” svarar de alla med ett kort och bestämt ”nej”. De uppger att 
det är mycket information och inte mycket utrymme att påverka. 
Det är istället till kollegorna och närmsta chef de vänder sig om de har opera-
tiva frågor, när de skriftliga riktlinjerna och råden inte räcker till eller i övergri-
pande frågor om verksamheten. De säger att man alltid kan knacka på kollegornas 
eller närmsta chefens dörr om man har frågor eller så kan man ta upp det på de 
mindre mötena. På ytan verkar detta bra men skrapar man lite får man en annan 
bild. När det kommer till cheferna är det bara öppen dörr till den närmsta chefen, 
inte till chefens chef. När det kommer till chefer är det högt till tak tills man läm-
nar det operativa och går in på strategi, ideologi och bristerna i systemet. Då kan 
det bli en annorlunda ton och socialsekreterarna upplever att de kan bli ovänligt 
bemötta. Den öppna kulturen är inte där längre. En socialsekreterare uppger: 
 
Ibland undrar jag varför de stora mötena äger rum över huvud taget. När vi 
väl får information känner jag att vi lika väl kunde ta det via mail. För ve dig 
om du ställer frågor. Ställer du fel fråga så…  
 
När samma socialsekreterare får frågan ”om du skulle ta upp en strategisk fråga 
på ett mindre möte, vad skulle närmsta chefen säga då?” Svarar hon: 
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Chefen skulle svara ”det kan vi inte ta här” (smått irriterad och kort i ton). 
Nej men det hänger på vilken strategisk fråga men de hänvisar till något an-
nat forum än våra små möten. 
 
Men om man inte kan ställa frågor på de stora mötena eller de små och det inte 
finns andra forum där man kan ta upp strategiska frågor: Vad ska man då göra? 
En socialsekreterare tror att det är så här för att ingen vill bli ifrågasatt och att 
hennes närmsta chefer är lika ovetande som hon själv:  
 
Jag tror inte våra chefer sitter på så mycket svar, inte våra närmsta chefer. 
Man har en annorlunda indelning känns det som ibland i den här kommunen 
där du har några få invigda och resten får sväva utanför halvt ovetande innan 
bomben släpps. Bara de cheferna som är med och planerar vet vad som 
egentligen händer. 
 
Flera andra socialsekreterare delar åsikten om bristen av transperens. De menar att 
cheferna har sina möten och där vet man ju inte riktigt vad som händer. En social-
sekreterare uppger: 
 
Man känner sig ofta inte så involverad i vad som ska hända i organisationen. 
Man får snarare informationen om att det här kommer att hända. Det är i de 
fallen som arbetsgruppen har svårt att uttrycka sina åsikter. När det redan är 
bestämt att så här kommer vi att göra, då vill de ha feedback, men då är det 
ju redan bestämt. 
 
Chefers nya kommunikativa uppdrag handlar mindre om att sprida information 
och mer om att skapa mening kring den stora mängd information som finns ge-
nom att sålla och sortera i informationen, förädla och förklara den, samt initiera 
och skapa förutsättningar för dialog (Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 126 - 
127). En anledning till att dialog inte uppstår är att hierarkiska positioner gör att 
man lätt hamnar i ett ”kommunikativt skruvstäd” som skruvs ihop från två håll. 
Både av över och underordnade. Båda tar för givet vem som ska tala och vem som 
ska lyssna, vem som ska fråga och vem som ska ge svaren. Möjligheterna till ge-
mensamt lärande och att gemensamt skapa nya betydelser reduceras kraftigt i såd-
ana situationer. För att komma bort från skruvstädet krävs det att ledaren har för-
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måga till kritisk självreflexion och att denne aktivt tar avstånd från sitt tolknings-
företrädande (Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 134; Wilhelmson & Döös, 
2012). Tyvärr upplever socialsekreterarna att det är mycket information, lågt i tak, 
bristande transperens och tillfrågan om feedback först när något redan är bestämt. 
Däremot anser de inte att problemet ligger hos närmsta chefen. En annan anled-
ning till att dialog inte uppstår är att om dialog i chefshierarkin är knapp är det 
också rimligt att den blir lidande mot de anställda (Heide, Johansson, Simonsson, 
2012, s. 137) och detta är något som socialsekreterarna förstår. Istället finns upp-
fattningar om att det är högsta cheferna och politikerna som är problemet. Så här 
beskriver en socialsekreterare situationen: 
 
Vi har varit inne i en period de sista åren där vi är väldigt toppstyrda. Vi har 
inte fått vara med och diskutera överhuvudtaget. Idag sitter politikerna och 
tar beslut om våra hyresnormer och elnormer. Vi visste inte ens det. Vi har 
fått läsa det i tidningen. Vi har inte fått se förslaget och det är saker som på-
verkar vår vardag väldigt mycket. Riktlinjerna ska upp nu. Vi har inte fått se 
dem, vi har inte fått höra något om dem, vi vet inte vad de tänker föreslå. Det 
här med utredningsplatser, vilka som ska dit, får vi inte diskutera. Och det är 
inte tillåtet att diskutera att det är toppstyrt för då är du bakåtsträvande och 
inte förändringsbenägen. 
 
Något som synts i denna studie är att socialsekreterarna upplever att cheferna me-
nar att i en offentlig verksamhet finns det mindre utrymme till att ha en platt orga-
nisation och delat ledarskap – samt att socialsekreterarna också har en förståelse 
för detta. Socialsekreterarna förstår att i en lågprioriterad kvinnodominerad regel-
styrd hierarkisk byråkrati med knaper budget så är det svårt att bli hörd och att 
klimatet är stressigt. Speciellt i deras eget fall då de arbetar med ekonomiskt bi-
stånd. Socialsekreterarna menar nämligen att ekonomiskt bistånd är känt för att 
vara ”där alla socionomer börjar” och något man bör göra en kort stund innan man 
blir utbränd och kommunen hittar en annan nykläckt socionom för att ta ens plats. 
Det intressanta här är att när dessa uppfattningar finns om verksamheten så har 
chefer ett val. Man kan välja att ha sympati och förståelse för att alla i organisat-
ionen har det svårt och att då lägga fokus på att vara extra tydlig med vad som 
kommer uppifrån och inte går att ändra på och vad som inte kommer uppifrån och 
som man faktiskt kan föra en dialog om. Tyvärr upplever socialsekreterarna att 
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det sällan klargörs vad man kan föra dialog om eller varför ett beslut tas. En soci-
alsekreterare berättar: 
 
De förklarar inte källan, ofta till negativa beslut. Det har hänt flera gånger. 
T.ex. fick vi välja mellan gratis kaffe eller gratis parkering, vi kunde inte ha 
båda längre. Då blev vi förbannade och det gick mycket snack men det vi-
sade sig att det var skattemyndigheterna som hade sagt stopp ni får bara ha 
en viss summa annars går det på skatten och det blir en förmån. Varför sa de 
inte det då! 
 
Socialsekreterarna har tyvärr också en del historier om hur verksamheten domine-
ras mer av bestraffning än av sympati. En socialsekreterare menar att straffen är 
ett sätt att få tyst på dem: 
 
Man kan bli hotad med repressalier, anmälda för tjänstefel, få indragen dele-
gation och att vår lön ska sänkas. En kollega hade funderingar på hur som-
maren skulle bli med semestervikarier och så. Hon blev inkallad till sekt-
ionschef och verksamhetschef, vilket är rätt så skrämmande. Hon skickade 
bara ett mail där hon undra om vi får någon vikarie i år. Vilket är ett sätt att 
få tyst på oss för då ska du ha ganska mycket på fötterna innan du vågar ris-
kera att bli inkallad på möte för att redogöra för dina funderingar. Man kan 
inte bara undra om vi får någon vikarie eller inte med ett glatt humör. Så det 
är ett sätt att få tyst på oss. 
 
Man ska nu komma ihåg att detta är en handfull socialsekreterares uppfattningar 
och inte något man okritiskt ska se som ”sanningen” men med det sagt är det oro-
väckande att uppfattningarna finns där, de fungerar som ett exempel, och de ska 
givetvis tas på allvar. Förutom att t.ex. lite utbildning i kommunikation säkert inte 
skulle skada för att hjälpa cheferna att förbättra sin kommunikation gentemot sina 
anställda och ta på sig sitt nya kommunikativa ansvar så finns det även en annan 
poäng här: Idag är att peka med hela handen lite tabu och det är inte ovanligt att 
chefer använder skendialog eller ”meta-management” i de fallen som dialog inte 
är ett alternativ. Med andra ord, istället för att ge ordern om att nu ska Svensson 
göra klart detta till imorgon så förklarar chefen igen och igen och igen hur viktigt 
det är för verksamheten att Svensson gör klart detta tills imorgon - tills Svensson 
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själv ”inser” hur viktigt det är. Chefen har fortfarande fått sin vilja igenom men 
Svensson har nu fått stå upp lite för sig själv, blivit hörd, känner att hen bidrar 
med något som är viktigt för verksamheten och känner sig inte lika nedtryckt som 
om hen skulle fått en vass order eller tillsägelse (Lundholm, 2011). Hur kommer 
det sig då att socialsekreterarna inte ens upplever att ledningens internkommuni-
kation mestadels består av skendialog utan av ”hela handen” kommunikation? En 
socialsekreterare beskriver sin uppfattning: 
 
Jag tror att det sitter någonting i väggarna hos cheferna som jag oroar mig 
för. Att de har en viss syn på arbetsgruppen. Jag vet inte varifrån de fått den, 
att de har skapat sig en bild av hur vår sektion är och inte en särskilt positiv 
bild. Och att varje gång de anställer en ny chef så matar de den nya chefen 
med att de bara klagar och gnäller, de obstruerar och snackar skit och du 
måste gå in med hela handen och piskan. Och så går den nya chefen in med 
det. Så lever det kvar. Och att man anställer en viss typ av chef då för att 
man tror att man har en arbetsgrupp som är i behov av auktoritär ledande 
chef med lite aggressiv framtoning. Och det kan ju skrämma en när det 
kommer. Saker kommer ju inte heller från våra närmaste chefer så det är 
svår att konfrontera. Den är svår att få fram från närmsta chefen: Vad är det 
här? Vad grundar du detta på? Och så. 
 
Att gå djupare in på huruvida cheferna aktivt och medvetet skapar en kultur av 
auktoritärt ledarskap skulle innebära att försöka förstå chefernas uppfattningar och 
det går utanför ramen för denna studie, då fokus ligger på medarbetarnas uppfatt-
ningar. Här görs istället ett avstamp där det konstateras att det finns uppfattningar 
bland socialsekreterarna om att en auktoritär kultur kanske frodas bland cheferna. 
Studien går nu vidare med att titta på hur socialsekreterarna skapar mening och 
identitet utifrån deras uppfattning av chefernas internkommunikation. 
6.2 Socialsekreterarnas menings- och identitetskapande 
Den meningsskapande processen är grundad i identitetskonstruktion och handlar i 
korthet om hur vi som människor kommunicerar med oss själva och andra för att 
begripliggöra (skapa mening i) verkligheten och vår plats i den när något föränd-
ras eller är oklart (Weick, 1995). Därför är det intressant att titta närmare på hur 
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medarbetare skapar mening och konstruerar sina identiteter utifrån sin förståelse 
av ledares internkommunikation. 
De socialsekreterare som intervjuats är olika i personliget och de ingår inte 
alla i någon grupp för likatänkande personer (som t.ex. en ”missnöje mot chefen”-
grupp eller en elitistisk grupp o.s.v.) men de svarar ändå i princip samma sak på 
ett antal frågor. Trots att de tillhör två olika socialförvaltningar. Av detta är det 
rimligt att dra slutsatsen att de delar en och samma profession. I denna studie an-
vänder vi Abbotts (1988, s. 8) lösare definition av profession "exclusive occupa-
tional groups applying somewhat abstract knowledge to particular cases". 
Socialsekreterarna som intervjuats uppger att det bästa med deras jobb är mö-
tet med klienten, känslan av att kunna hjälpa klienterna och när klienterna berättar 
att de uppskattat hjälpen de fått. De anser även att klienten är det viktigaste i deras 
arbete och de anser att deras jobb är mycket viktigt för dem. Det kan uppta en stor 
del av vad de anser vara sin identitet. Samtidigt är det viktigt för dem att distan-
sera sig från det privata i sitt arbete och gå in i rollen som distanserad socialsekre-
terare. Dels av rent praktiska skäl för att inte bli för personligt engagerad i de 
många klienternas många problem och riskera utbränning, och dels för att värna 
om rättssäkerheten genom att vara en neutral ämbetsman. 
Förändring sker i mötet mellan meningsskapande och kommunikation (V. Pla-
ten, 2006). Vad det innebär är att en chef inte kan peka med hela handen och för-
vänta sig att alla ska tolka dennes budskap likadant eller förändra sitt beteende ef-
ter chefens vilja. För att anställda ska ta till sig ett budskap behövs diskussion och 
dialog. De behöver äga frågan, tolka den lokalt, och göra budskapet till sitt eget. 
Det är då förändringen kommer ”underifrån”. 
I denna studie kan vi konstatera att det finns en del ”hela handen” kommuni-
kation och få platser för dialog där socialsekreterarna kan äga frågan. Men detta 
betyder inte att det inte blir någon förändring. Den meningsskapande processen 
sker oavsett om chefen vill det eller inte. Om det inte finns möten där man öppet 
kan kritisera ledningen sker det istället genom viskningar. Anställda samtalar om 
ledarnas internkommunikation och förhandlar fram ny mening. De förändrar sitt 
beteende inte nödvändigtvis efter vad cheferna säger är riktigt och rätt utan efter 
vad de själva och deras förtrogna runt omkring dem tycker är rimligt. 
Efter att ha intervjuat socialsekreterarna hittar jag i grova drag två typer. De 
som är lydiga och gör saker ”by the book” samt de rebelliska som är flexibla med 
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byråkratin om de anser att den är i vägen för vad som är bäst för klienten. Så här 
definierar en socialsekreterare det. 
 
Det finns de lydiga. Och olydiga som säger att de ska göra en sak men gör en 
annan. De olydiga har försökt få till en förändring men ingenting händer. En 
del kommer att göra som de blir tillsagda och sedan gör inte andra det och 
klienter pratar ju med varandra… Det blir ju snurrigt för klienterna. 
 
Den här frågan är personlig och känslig för socialsekreterarna. De ska t.ex. enligt 
lag polisanmäla alla som de anser fuskar med systemet. Vissa socialsekreterare 
anser dock att det är moraliskt förkastligt att t.ex. polisanmäla en missbrukare som 
inte är helt öppen med sina aktiviteter så att de kan få ut lite extra pengar. För 
vissa handlar olydigheten om att inte prioritera administrationen när de vet att det 
finns någon som gråter för att hon är hungrig i byggnaden. Ett sista exempel är de 
som sitter med en person som riskerar att bli vräkt för att klienten inte förstått att 
hen ska skriva in en nolla på en blankett om de inte har inkomst utan istället läm-
nat rutan blank. Även om socialsekreteraren vet att klienten inte har en inkomst 
utan bara missförstått så får inte socialsekreteraren lov att ändra på den inskickade 
blanketten och innan klienten själv kan komplettera så kanske hen har hunnit bli 
vräkt. Så vissa olydiga kanske skriver in en nolla ändå. En socialsekreterare drar 
den här inre konfliketen till sin spets och utrycker sig som följande: 
 
Vi ska ha pappersunderlag. Det heliga pappersunderlaget. Nu har jag blivit 
rebellisk igen och vägrar ta in jobbsöklistor. Jag anser att det har gått ut ett 
krav på att de ska redovisa det på arbetsförmedlingen. Skriftligt. Så om en 
person är inskriven där förutsätter jag att de sköter sitt jobb så behöver inte 
jag göra det åt dem. Det står ingenting i socialtjänstlagen om att vi ska kräva 
jobblistor eller kontrollera deras kontouttag eller någonting men vi gör det, 
vi kontrollerar varenda skitdetalj i någons liv. Någonstans får man bestämma 
vad ens uppdrag är, att kontrollera eller att hjälpa? 
 
Här ser man frustrationen hos socialsekreterarna. Å ena sidan har de sin identitet 
som en person som hjälper andra och som arbetar som socialsekreterare just för 
att hjälpa andra. Å andra sidan har de ett jobb att göra och chefer som kräver att 
klienterna ska kontrolleras. 
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När en socialsekreterare behöver stöd i denna typ av moraliskt dilemma, inte 
bara för att få stöd i själva frågan utan för att begripliggöra vilken typ av person 
hen är, så är det svårt att gå till sin chef. Dels för att socialsekreterare inte alltid 
känner att de kan lita på vem som sedan får höra om deras olydiga sida och dels 
för att problemet kanske hamnar på chefens bord och att chefen då kanske måste 
gå ”by the book”. 
Eftersom att kommunikationen och tilliten mot cheferna är bristande så vänder 
sig socialsekreterarna till sina kollegor i moraliska och identitetsbildande frågor 
då en persons meningsskapande och identitetsbyggande är en social process som 
sker tillsammans med andra (Weick, 1995). Men även bland kollegorna behöver 
socialsekreterarna vara försiktiga med vad de säger och till vem. Det här citatet 
från en socialsekreterare är representativt för samtliga intervjupersoner. 
 
Om jag vill ha stöd i en sak och jag lutar åt ena eller andra hållet vet jag vem 
jag ska gå till och vem jag inte ska gå till. 
 
Det är alltså inte det att socialsekreterarna inte vet vilka som har vilka uppfatt-
ningar utan snarare att det finns starka känslor kring dessa frågor. En socialsekre-
terare beskriver t.ex. hur hon blir kallad ”icke rättssäker” av en kollega, något som 
socialsekreteraren upplever som orättvist då hon i hennes egna ögon bara gör vad 
hon anser vara rätt enligt sin professions värderingar. 
Socialsekreterarna är eniga i sin åsikt om att det inte uppstår öppna grupper av 
lydiga eller olydiga utan att det är på person-till-person nivå. Varför det inte är på 
gruppnivå finns det flera olika uppfattningar om. En anser att det är för att perso-
nalen byts ut så ofta. En annan tror inte att man kan prata om det då det blir att 
ifrågasätta sina kollegors jobb. En sista förklaring är att det kanske handlar om så 
många olika situationer och dilemman att det blir svårt att bilda en stor homogen 
grupp. Så här uttrycker sig en socialsekreterare om det. 
 
När det kommer till ifall vi går ”by the book” eller inte så tror jag att vi är 
väldigt smidiga. Jag tror att det beror på om vi känner klienten och om vi 
känner till situationen. Några få är alltid ”by the book”. Några få är aldrig 
det. Men de flesta hamnar någonstans i mitten. 
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För att göra situationen mer komplex finns det även övergripande regler samt rikt-
linjer. Är man olydig för att man t.ex. inte följer vad som står i riktlinjerna? Här 
anser en socialsekreterare att det är en åldersfråga: 
 
Man är skyldig till att följa reglerna men sen har vi ett rätt så stort hand-
lingsutrymme inom de reglerna. Sedan så har vi den gamla skolan som säger 
att står det tio kronor i riktlinjerna så är det så medan den nya menar att det 
inte är så man använder riktlinjer. 
 
Den gamla skolan skulle alltså vara mer konservativ och ”by the book”. Å andra 
sidan anser en socialsekreterare att nyanställda kanske har mer att bevisa och inte 
har en speciellt säker position inom organisationen och därför är mer strikta. 
När det kommer till frågor som inte är operativa är alltså bilden jag fått från 
socialsekreterarna att det inte är så mycket att man väljer sida och ställer sig på 
barrikaderna utan mer av ett rävspel i en djungel av regler och byråkrati. Man får 
vara försiktig med vem man går till om man behöver prata om ideologiska eller 
långsiktiga frågor eller undrar hur icke operativa saker egentligen ligger till. Ris-
ken att chefen straffar en eller att kollegorna snackar skit om en upplevs som 
verklig om man ställer fel fråga till fel person. 
Meningsskapande kommunikation är en källa för klarhet i ett informations-
överflöd, som hjälper att skapa utrymme för dialog och hjälper oss förstå miljön vi 
befinner oss i när den är ny och osäker samt vilken roll vi ska spela i den (Heide, 
Johansson, Simonsson, 2012). Socialsekreterarna beskriver en miljö där det är 
svårt att få klarhet och lågt i tak när det gäller dialog och förståelse för icke opera-
tiva frågor. Den meningsskapande processen är till för att vi som människor ska 
förstå en osäker miljö så att vi kan känna oss lugna och säkra (Weick, 1995). Det 
är alltså rimligt att brist på meningsskapande kommunikation leder till att den me-
ningsskapande processen i en organisation blir lidande vilket leder till stress hos 
de anställda som då har svårt att känna sig säkra på sin arbetsplats. 
Det är också så att om kulturen på en arbetsplats länge har varit att man är van 
vid att bara göra som man är tillsagd kan det bli så att när övre cheferna faktiskt 
vill ha någon typ av delaktighet eller kommunikation så kanske tjänstemännen 
och nedre chefer inte längre är intresserade eller tror att någon faktiskt kommer att 
lyssna. Dessutom kan det finnas en viss trygghet i att ha personer som pekar med 
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hela handen därför att ”så har det alltid varit” (Heide, Johansson, Simonsson, 
2012, s. 138). Vilket innebär att kanske socialsekreterarna inte bara känner sig re-
belliska och stressade utan också likgiltiga och desillusionerade p.g.a. ledningens 
internkommunikation. Förutom detta har studien kunnat säkerställa att somliga 
socialsekreterare blir rebelliska och cheferna då i viss mån förlorar kontrollen 
över verksamheten. Detta för att ledningens kommunikation och värderingar spär 
på den inre konflikt socialsekreterarna har om huruvida de ska värna om sin pro-
fession och hjälpa klienter eller göra sitt jobb och kontrollera klienter. Hur detta 
påverkar socialsekreterana och tillika hela verksamheten blir fokus för nästa av-
delning i denna studie. 
6.3 Uppfattningar om välmående och arbetsklimat 
Olsson och Johansson (2013, s. 49) skriver i Kommunikationens värde i offentlig 
verksamhet att tidigare forskning visar på sambandet mellan ledarnas kommuni-
kation och organisationens måluppfyllelse genom att ledarna kan bidra till ett po-
sitivt arbetsklimat, öppenhet och en god stämning. Vilket i sin tur är grunden för 
relationer och socialt kapital som är viktiga för utvecklingen av förtroende och 
engagemang hos medarbetarna. 
Denna studie har hittills etablerat att socialsekreterarna upplever att ledningens 
internkommunikation inte tar tag i socialsekreterarnas konflikt mellan att göra sitt 
jobb och att hjälpa klienten vilket tar sitt uttryck i att somliga socialsekreterare 
blir rebelliska. Men det slutar inte där. Ord som vissa av de intervjuade socialsek-
reterarna använder sig av för att beskriva sin situation är nedtryckt och överkörd. 
Två socialsekreterare menar att relationen till cheferna (inte nödvändigtvis 
närmsta chefen) gör att de mår dåligt: 
 
Ibland kanske man känner sig lite uppgiven och då är man kanske inte så bra 
på att göra de klokaste valen. 
 
När vi känner att vi inte blir sedda så blir vi också sämre på att se. Man blir 
cynisk och utbränd. 
 
 36 
Tidigare forskning och teori som presenterats i denna studie pekar på att anställda 
kan bli stressade, likgiltiga och desillusionerade utan meningsskapande kommu-
nikation som behövs för att anställda ska känna sig säkra i sin omgivning och upp-
leva att någon lyssnar på dem eller att de kan påverka (Heide, Johansson, Simons-
son, 2012). Det verkar som att denna studies empiri bekräftar detta. Dock behövs 
det mer kontext. Är det bara hur internkommunikationen fungerar som får social-
sekreterarna att må dåligt? Denna studies syfte är att få förståelse för och ge ex-
empel på hur tjänstemännen upplever att de skapar mening och identitet utifrån 
deras syn på ledares internkommunikation samt hur detta påverkar deras eget 
välmående - inom kontexten för offentlig verksamhets regelstyrning och byråkrati. 
Följaktligen bör kontexten förtydligas, vilket görs nedan, för att få en mer balan-
serad syn på internkommunikationens påverkan. 
Socialsekreterarna uppger att det sämsta med deras jobb inte är att det är 
mycket att göra. Det sämsta med deras jobb är att det är så mycket byråkrati och 
pappersunderlag och kontroll att det som är deras huvudsakliga motivation för att 
göra jobbet, att möta och hjälpa klienten, innebär övertid och att riskera utbränd-
het. En socialsekreterare beskriver hur stressen gör att de blir cyniska och bortrat-
ionaliserande: 
 
En hel del blir cyniska och får ett visst avståndstagande. Man vill ha skriftlig 
handläggning istället för telefonkontakt eller möte. Har klienten inte skött 
sina kontakter med arbetsförmedlingen frågar man inte varför utan då blir 
det tack och hej. Känns inte som gediget socialt arbete. 
 
Socialsekreterarna uppger att det är många som blir sjukskrivna. En socialsekrete-
rare berättar att det ett tag fanns flera vikarier än ordinarie anställda på arbetsplat-
sen. En socialsekreterare svarar att de blir stressade och utbrända dels för att de 
har en för tung arbetsbörda och dels för att de känner en ansvarskänsla mot klien-
terna: 
 
Personlighetstypen som söker sig till socialt arbete är den som vill hjälpa 
andra. Här har vi många klienter som behöver mycket hjälp. Om vi inte gör 
vårt jobb står våra klienter utan mat och hyra. Det är ett ansvar och tar man 
det på allvar är det svårt att gå hem kl 17 och veta att de fem jag inte hann 
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med inte kommer kunna betala hyran i tid. Mängden ärenden vi har är för 
hög i förhållande till det arbete vi förväntas utföra i de här ärendena. 
 
Att det är för få socialsekreterare för antalet ärenden anser socialsekreterarna vara 
en pengafråga. De upplever att antingen finns inte pengarna eller så satsas det inte 
eller så satsas det på att ”släcka bränder” istället för att chefer och politiker gör 
storsatsningar tidigt. Socialsekreterarna upplever att anledningen till detta är för 
att socialtjänsten och socialsekreterare har låg status. De upplever att socialtjäns-
ten har låg status för att den inte genererar pengar och för att samhället helst inte 
vill tänka på att socialtjänstens klienter finns. En socialsekreterare menar att Eko-
nomiskt bistånd-avdelningarna och dess socialsekreterares status är katastrofalt 
låg i relation till hur mycket kunskap de är tvungna att bestitta. De uppger också 
att Ekonomiskt bistånd är där man börjar som socionom för att det är lätt att få 
jobb eftersom att det är så många som bränner ut sig och att det inte är meningen 
att man ska stanna kvar där då risken för utbrändhet är för hög. 
Socialsekreterarna anser även att det finns en annan anledning till att de har 
låg status och låg lön; Socialtjänsten är ett hjälpande yrke. Så här svarar en social-
sekreterare: 
 
Samhället värderar inte hjälpindustrin. Det är lite som läraryrket eller sjuk-
sköterskeyrket. 
 
Socialsekreterarna upplever även att det är ett kvinnodominerat yrke. En social-
sekreterare anser att det bidrar till att det är låg status och lön: 
 
Jag tror att det absolut är en av de bidragande faktorerna, precis som det har 
varit för lärare och andra liknande yrken. Människobehandlande yrken be-
höver inte ha låg lön. Titta på psykologerna t.ex. De har i och för sig ett och 
ett halvt års längre utbildning men lönerna är inte proportionerliga. Och det 
är ett yrke där det är fler män. 
 
För att sammanfatta, socialsekreterarna upplever att de har låg status för att de ar-
betar i ett kvinnodominerat yrke som tar hand om klienter som samhället gärna 
vill blunda för, vilket gör att socialförvaltningarna får för lite pengar till arbets-
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kraft vilket resulterar i att arbetsbördan blir överväldigande. Personalen mår då-
ligt, sjukskriver sig eller söker annat jobb. Detta försämrar verksamheten och 
äventyrar rättssäkerheten genom att socialsekreterare lättare gör slarvfel eller bort-
rationaliserar besvärliga klienter. 
Byberg (2002) menar att byråkratin styr verksamheten och att mer byråkrati 
kan försäkra att organisationen är effektiv och rättsäker genom att snäva till tjäns-
temännens handlingsutrymme. Lipsky (2010), och socialsekreterarna i denna stu-
die, betonar snarare betydelsen av tjänstemännens professionalism och vikten av 
deras utrymme till egna yrkesmässiga beslut för att öka effektiviteten och rättsä-
kerheten – men att de inte alltid har den friheten.  Det är alltså inte bara intern-
kommunikationen som får socialsekreterarna att må dåligt, det handlar också om 
själva kontexten de befinner sig i. 
Palm (2006, s. 17) menar att kommunikation sällan är hela lösningen på ett 
problem men ofta en del av problemet. Enligt socialsekreterana är kommunikat-
ionen på arbetsplatsen viktig för att väga upp för arbetsbelastningen. En socialsek-
reterare menar att på andra jobb har hon haft en lika stor arbetsbelastning men där 
fanns det en dialog. Då orkade man jobba trots belastningen och inte lika många 
blev sjukskrivna. Vilket visar på just hur betydelsefull chefernas internkommuni-
kation är från hennes perspektiv. 
Tyvärr upplever socialsekreterarna inte att man kan prata om situationen man 
är i öppet utan att man måste vara smidig och selektiv med vem man anförtror sig 
till.  De klandrar dock inte sin närmsta chef, då denne kanske inte vet eller kan 
påverka mycket mer än vad socialsekreterarna själva kan. Däremot är de inte lika 
medlidsamma mot de högre cheferna. Det finns en tanke om att New Public Ma-
nagement styr offentlig verksamhet och ersätta politikernas inblandning (Hall, 
2012). När jag frågar varför socialsekreterarna tror att de högre cheferna gör som 
de gör svarar socialsekreterarna med att de högre cheferna skyller på politikerna. I 
viss mån kan socialsekreterarna acceptera detta men vissa undrar hur det kommer 
sig att t.ex. sjukhuschefer kan säga upp sig eller på annat sätt protesetera mot poli-
tikerna men att man aldrig får höra om någon socialtjänstchef som gör det? Däre-
mot finns det hopp bland somliga socialsekreterare för sina organisationer. De 
menar att det går att tänka sig en verksamhet där cheferna är transparenta och för 
en dialog med socialsekreterarna. Problemet, menar socialsekreterarna, är att även 
OM den närmsta chefen skulle vilja föra dialog och är transparent måste denne i 
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sin tur gå till sin chef som då också ska vara transparent och villig att föra dialog, 
som i sin tur måste gå till nästa chef osv. tills man hamnar hos politikerna. Det är 
många lager av hierarki och en fråga kan lätt fastna. Socialsekreterarna anser att 
man i alla fall borde försöka föra en dialog men många anser att det är svårt att 
vara hoppfull när socialsekreterarna har en dålig dag. 
Om man lyfter blicken från socialsekreterarnas situation och tittar på en mer 
teoretisk nivå kan man upptäcka vissa svårigheter. Socialtjänsten styrs av lagar 
och politiker, det är alltså inte enkelt att göra den mindre byråkratisk. Byråkrati 
innebär hierarki (Weber, 1922, utgiven på svenska 1983) vilket socialsekreterarna 
upplever som ett problem för dialogen. På slutet av 1980-talet och 1990-talet på-
verkades kommunerna av den tidens marknadstänkande (Bergström, 2002) och 
marknadsorienteringen förändrade även socialsekreterares sätt att tala och tänka 
om sin verksamhet (Grape, Blom & Johansson, 2006). Privatisering och bolagise-
ring av kommunala verksamheter uppmuntrades och företagsliknande styr- och 
ledningsformer infördes. Det gamla ledarskapet i kommunerna värderades nega-
tivt jämfört med nya management modeller (Edvardsson Stiwne, 1997, s 4). Idag 
gör ”New Public Management” att verksamheten styrs mot hårda resultat då det är 
hårda resultat som utvärderas (Johansson & Lindgren, 2013) och socialsekreterar-
na i denna studie upplever att de, ibland mer, ibland mindre, ”jagar pinnar till sta-
tistiken” samt att fokus på människan och på dialog bortprioriteras.  
Weber (1934, utgiven på svenska 1978, s. 85-86) menar: Att den asketiska eti-
ken i vissa protestantiska riktningar bidrog till att bygga den rationella kapital-
ismen men att den religiösa grunden försvann. Att den själlösa asketiska rational-
ismen, byggd för den kapitalistiska produktionen, med överväldigande styrka styr 
människors liv genom att sätta dem i en metaforisk järnbur. Att i denna järnbur 
urholkas yrkesansvar och pliktuppfyllelse då det andliga är borta och det inte finns 
ekonomiska tvång på att människan ska ha ett yrkesansvar eller uppfylla sin plikt. 
Att profit blir en världslig sport och människans själ, moral och yrkesansvar 
glöms bort. 
Denna studies uppgift är inte att diskutera kapitalismens uppkomst men soci-
alsekreterarna som intervjuats har definitivt en identitetskonflikt mellan att värna 
om sin professions plikt och moral eller att rationalisera och ”jaga pinnar till sta-
tistiken”.  På så sätt skulle jag vilja påstå att de är fast i Webers järnbur. Om de är 
fast med ”överväldigande styrka” går däremot att diskutera. Men inte bara social-
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sekreterarna är fast utan säkerligen även cheferna som vill sätta fokus på männi-
skan och dialog men som inte upplever att de kan, kanske på grund av en övre 
chef. Det vore lätt att kritisera i denna studie och säga ”kan inte alla bara snacka 
om det” men uppenbarligen är det inte så enkelt då det faktiskt finns en genuin 
rädsla bland socialsekreterare för att bli straffad av chefer för att ställa fel fråga. 
Och kanske även en rädsla bland cheferna att ställa fel fråga till sin chef eller till 
sina chefskollegor. 
En socialsekreterare upplevde att cheferna har lågt i tak för att ingen gillar att 
bli ifrågasatt. Det man ska komma ihåg är att anställda säkerligen inte heller gillar 
att bli ifrågasatta, varken av chefer eller av andra anställda. Heide, Johansson och 
Simonsson (2005, s. 60) samt Mumby (2012, s. 191) menar att chefens ögon på en 
medarbetare eller en tillsägelse från chefen har övergått till rädslan för att bryta 
mot normen och att ses som en dålig arbetare i sina kollegors ögon. Under inter-
vjuerna med socialsekreterarna har jag fått höra hur man stöttar varandra men 
också om konflikter mellan socialsekreterare som t.ex. hon som blev kallad ”icke 
rättssäker”, vilket kan tolkas som en grov förolämpning i denna kontext. Det är 
inte bara rädslan för chefen som får socialsekreterarna att inte ställa frågor, att 
passa in bland kollegorna och inte bryta mot olika normer och värderingar är 
också viktigt (Alvesson, 1993; Alvesson, 1996; Foucault, 2003; Mumby, 1988). 
Det handlar alltså inte enbart om chefernas kommunikativa ansvar utan om allas 
kommunikativa ansvar (Heide, Johansson, Simonsson, 2012). 
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7 Slutdiskussion 
Ledares interna kommunikation påverkar organisationers måluppfyllelse genom 
att den kan bidra till ett positivt arbetsklimat, öppenhet och en god stämning - vil-
ket i sin tur är grunden för relationer och socialt kapital som är viktiga för utveckl-
ingen av förtroende och engagemang hos medarbetarna (Olsson & Johansson, 
2013, s. 49) Detta har varit den grund som denna studie byggt vidare på. Ledares 
interna kommunikation kan bidra till ett positivt arbetsklimat och i förlängning 
organisationens måluppfyllelse men hur går den processen till? 
Heide, Johansson och Simonsson (2012) menar att det är viktigt för forskare 
att titta på själva processen av att kommunicera samt att man kan förstå den pro-
cessen genom att använda sig av Weicks (1995) teori om den meningsskapande 
processen som är grundad i identitetskonstruktion och i korthet handlar om hur vi 
som människor kommunicerar med oss själva och andra för att begripliggöra 
verkligheten och vår plats i den när något förändras eller är oklart. Det är även så 
att medarbetarnas kommunikativa roll har behandlats styvmoderligt av både fors-
kare och praktiker (Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 126). Därför har denna 
studie fokuserat på hur medarbetare skapar mening och konstruerar sina identite-
ter utifrån sin förståelse av ledares internkommunikation och huruvida detta på-
verkar deras välmående och deras arbetsklimat. 
I och med att medarbetarna sätts i fokus, och att studien tar avstånd från bilden 
av den heroiska chefen som ensam för talan för verksamheten, så har denna studie 
ett post-heroiskt perspektiv på ledarskap och kommunikation (Simonsson, 2011). 
Både chefer och anställda anses ha ett nytt kommunikativt ansvar att verka för di-
alog och delaktighet (Heide, Johansson, Simonsson, 2012). Det finns dock en tyd-
lig kontrast mellan det post-heroiska perspektivet och en traditionell byråkratisk 
organisation. Simonsson (2011) menar att i den traditionella byråkratin präglas 
kommunikationen mellan ledare och medarbetare främst av nedåtriktad, arbetsre-
laterad information. I kontrast baseras den post-byråkratiska organisationen på 
samma värden som det post-heroiska perspektivet står för; nämligen dialog, del-
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aktighet, och att kommunikationen mellan chef och medarbetare handlar mer om 
visioner, mål, värderingar och strategier än om enkla direktiv. 
Vad som händer när omvärlden går in i det post-byråkratiska tänket med dia-
log och delaktighet medan de organisationer som faktiskt är eller rent av måste 
vara byråkratiska står kvar med nedåtriktad, arbetsrelaterad information och få 
möjligheter för både anställda och chefer att påverka, det är en bra fråga. Detta är 
anledningen till att studien undersöker hur tjänstemännen upplever att de skapar 
mening och identitet utifrån deras syn på ledares internkommunikation inom kon-
texten för offentlig verksamhets regelstyrning och byråkrati. Det och att det även 
kan finnas en samhällsnytta i att uppmärksamma specifikt socialsekreterares situ-
ation. Många har hört i medierna att t.ex. sjuksköterskorna har det svårt, men inte 
alla känner till att socialsekreterare, speciellt de som jobbar med ekonomiskt bi-
stånd, har en liknande situation. 
Flyvbjerg (2006) menar att formell generalisering är överskattad som en källa 
till vetenskaplig utveckling och att styrkan i exempel är underskattad. Intervjuer 
har gjorts med socialsekreterare på två arbetsplatser och de slutsatser som dras 
från dessa fall är inte nödvändigtvis applicerbara på andra fall men resultatet kan 
däremot vara intressant för forskningen och för andra verksamheter. Speciellt of-
fentliga och byråkratiska verksamheter där man försöker arbeta med dialog och 
delaktighet. 
7.1 Studiens resultat 
Första delen av analysen fokuserar på hur socialsekreterarna uppfattar chefernas 
internkommunikation. Det klargörs att socialsekreterarna är missnöjda med stor-
mötena då de upplever att de blir matade med mycket information utan att ha ut-
rymme att påverka. De upplever att högre chefer och politiker tar viktiga beslut 
bakom stängda dörrar och ingen vet vad som kommer hända förrän ”bomben 
släpps”. Sedan blir de tillfrågade om feedback först när något redan är bestämt. 
De mindre mötena verkar bra vid första anblick och socialsekreterarna uppger att 
det är ”öppen dörr” policy och man kan diskutera frågor med sin närmsta chef. 
Men detta är bara delvis sant. Om man lämnar det operativa och går in på strategi, 
ideologi och bristerna i systemet blir det en annorlunda ton och socialsekreterarna 
upplever att de kan bli ovänligt bemötta. Det är plötsligt lågt i tak och det finns en 
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rädsla för att bli bestraffad. Man får inte ställa fel fråga varken på stora eller små 
möten. Det är också sällan som det klargörs vad man kan eller inte kan föra dialog 
om eller varför ett beslut tas. Chefer talar med ”hela handen” och ger sällan ens 
skenet av att låta socialsekreterarna vara med att bestämma. Däremot anser social-
sekreterarna inte att problemet ligger hos närmsta chefen utan hos högre chefer 
och politiker eftersom att närmsta chefen kanske inte har mer frihet att förändra 
något än vad socialsekreterarna har. 
Andra delen av analysen handlar om socialsekreterarnas menings- och identi-
tetsskapande. När det kommer beslut uppifrån som socialsekreterarna inte har hört 
talas om och inte håller med om kultiverar vissa en rebellisk sida. De förändrar 
sitt beteende inte nödvändigtvis efter vad cheferna säger är riktigt och rätt utan ef-
ter vad de själva och deras förtrogna runt omkring dem tycker är rimligt. Att vissa 
socialsekreterare blir rebelliska har att göra med att de står inför ett dilemma. Att 
hjälpa klienter är deras huvudsakliga motivation, det är vad deras profession hand-
lar om. Samtidigt så har de chefer och en verksamhet som kräver att de ska kon-
trollera eller kanske rent av bara ”jaga pinnar till statistiken”. Försöker socialsek-
reterarna göra båda upplever de att man måste jobba över konstant och i slutändan 
kanske bli utbränd.  Eftersom att chefernas internkommunikation gör att det är 
lågt i tak kan man inte heller prata fritt om det här dilemmat. Dels för att social-
sekreterare inte alltid känner att de kan lita på vem som sedan får höra om deras 
olydiga sida och dels för att problemet som tas upp kanske hamnar på chefens 
bord och att chefen då kanske måste gå ”by the book”. Det är inte heller friktions-
fritt mellan rebelliska och lydiga. En socialsekreterare beskriver t.ex. hur hon blir 
kallad ”icke rättssäker” av en kollega, något som socialsekreteraren upplever som 
orättvist då hon i hennes egna ögon bara gör vad hon anser vara rätt enligt sin pro-
fessions värderingar. 
Den tredje och sista delen av analysen handlar om socialsekreterarnas välmå-
ende och arbetsklimat. Socialsekreterarna upplever att de har låg status för att de 
är i ett kvinnodominerat yrke som tar hand om klienter som samhället gärna vill 
blunda för. Därför får socialförvaltningarna för lite pengar till arbetskraft vilket 
resulterar i att arbetsbördan blir överväldigande. Personalen mår dåligt, sjukskri-
ver sig eller söker annat jobb vilket försämrar verksamheten och äventyrar rätts-
säkerheten genom att socialsekreterare lättare gör slarvfel eller bortrationaliserar 
besvärliga klienter. 
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Det finns ändå en tro om att delaktighet och dialog, åtminstone så mycket som 
det är mjöligt i den typen av verksamhet som de är i, skulle göra att de orkade 
jobba trots belastningen och att inte lika många skulle bli sjukskrivna. De upple-
ver dock att det är en utmaning att hålla detta hopp vid liv, vissa har dock givit 
upp och deras syn är cynisk eller nattsvart. 
Det verkar alltså som att det finns utrymme till förbättring när det kommer till 
chefernas internkommunikation. Men det är också orättvist att säga för mycket 
utan att även ha hört chefernas sida. Det är inte så enkelt att verka för dialog och 
delaktighet i en regelstyrd, byråkratisk, offentlig verksamhet. Problemet, menar 
socialsekreterarna, är att även OM den närmsta chefen skulle vilja föra dialog och 
är transparent så är det många lager av hierarki och en fråga kan lätt fastna hos en 
högre chef som inte är villig att föra dialog och vara transparent. Med andra ord, 
denna studie konstaterar inte att internkommunikationen på de båda arbetsplatser-
na som undersökts har varit undermålig utan snarare visar studien på ett exempel 
där det finns uppfattningar om att den är under all kritik från medarbetarna trots 
förmildrande omständigheter. Vad som dock inte tycks förstås av socialsekrete-
rarna är hur högre chefer bara skyller på politiker och inte protesterar som vissa 
sjukhuschefer har gjort. Men ännu en gång, det är orättvist att gå vidare på detta 
spår utan att ha hört de högre chefernas sida. 
Svaret på studiens frågeställning är alltså att somliga socialsekreterare blir mer 
eller mindre rebelliska mot cheferna och verksamheten och gör som de vill om de 
upplever att det kan hjälpa klienten. Detta för att de har en identitetskonflikt mel-
lan att vara lydig och att göra sitt jobb eller att vara rebellisk för att hjälpa klienten 
och värna om sin profession. Chefernas interna kommunikation gör ingenting för 
att lindra denna konflikt utan spär snarare på den då socialsekreterarna upplever 
att det är lågt i tak och knappt någon dialog. De förstår att det kanske måste vara 
så här på grund av att de är i en regelstyrd, hierarkisk, byråkratisk, icke priorite-
rad, kvinnodominerad, verksamhet och att just ekonomiskt bistånd är, som de 
själva uppger, där ”man börjar” och ”bara är en liten stund innan man bränns ut”. 
Men vissa önskar och hoppas fortfarande att man en dag lämnar hot om bestraff-
ningar och att informera med ”hela handen” bakom sig och skapar en verksamhet 
med så mycket delaktighet och dialog som det går. Tills den dagen måste de alla 
vara försiktiga mot vem de anförtror sig till. 
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7.2 Implikationer och framtida forskning 
Socialsekreterarna upplever att de båda arbetsplatserna som undersökts är olika i 
hur de profileras, i värderingar, och hur de är strukturerade. De är varandras mot-
poler. Landskrona socialtjänst är strikt och kontrollerande; Malmö stadsområde 
väster är kända för sin givmildhet. Ändå kan jag inte se någon skillnad på hur so-
cialsekreterarena på ena eller andra arbetsplatsen upplever sina ledares intern-
kommunikation. Samma typ av kritik och åsikter framförs av socialsekreterarna 
och man skulle aldrig kunnat lista ut vilken arbetsplats de tillhörde genom att titta 
på deras svar. Om internkommunikationen upplevs på mer eller mindre samma 
sätt på de två socialförvaltningar i Skåne som av socialsekreterarna anses vara 
varandras motpol, kan det vara en indikator på att även socialsekreterare på andra 
socialförvaltningar upplever sina ledares internkommunikation på samma sätt. 
Den uppenbara ”begränsningen” i denna studie är att den inte även har chefer-
nas perspektiv på verksamhetens internkommunikation och att det då inte är rätt-
vist att gå vidare med de brister som medarbetarna lägger fram. Denna studie tog 
medarbetarperspektivet då det redan finns mycket teori från chefens perspektiv 
samt för att i ett post-heroiskt perspektiv på ledarskap och kommunikation så 
handlar det om allas kommunikativa ansvar och man ser de anställda som aktiva 
deltagare (Heide, Johansson, Simonsson, 2012). Däremot betyder inte det att che-
fers upplevelser och perspektiv på internkommunikation skulle vara oviktig, mel-
lanchefers kommunikation är t.ex. betydelsefull för att få till en förändring i verk-
samheten (V. Platen, 2006). Jag lämnar således med varm hand över till framtida 
forskning att studera chefer och ge en kompletterande syn på de uppfattningar 
som kommit fram i denna studie. 
Slutligen, även om det inte varit studiens explicita mål att argumentera för att 
meningsskapande kommunikation är ett mer fördelaktigt sätt att närma sig kom-
munikationsproblem än den praktiska äldre synen på kommunikation, så märks 
det tydligt att socialsekreterarna upplever att det gamla sättet utan dialog och del-
aktighet är skadligt, både för verksamheten och för socialsekreterarnas egen hälsa. 
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 Bilaga 1. Intervjuguide 
Inledande frågor 
 Lite om dig själv: Utbildning? Ålder? Yrke? Antal klienter? 
 Specialområden? 
 Tid på denna socialförvaltning? Tid på annan socialförvaltning? 
 Vad är det bästa/sämsta med ditt jobb? 
 Hur stor handlingsfrihet har du i ditt arbete? 
 
Viktiga meningsskapare 
 När man inte vet vad man ska göra vart vänder man sig då? 
 Finns det flera man kan vända sig till? Vilken är viktigast? 
 Vilka svar får du då? 
 Litar du på svaren? (Eller litar hon mest till sin egen bedömning?) 
 
Att skapa mening av arbetslivet 
 Vad betyder ditt arbete för dig? 
 Hur är ditt jobb kopplat till din identitet som människa? 
 Hur är ditt jobb kopplat till andra aspekt av ditt liv? 
 
Förvaltningsmodeller och roller 
 Vad är det viktigaste i din roll som tjänsteman? 
 *Visa intervjuguidebild 1*. Vilken eller vilka av dessa fyra bör social-
förvaltningen vara. 
 Hur ser verkligheten ut, vilken eller vilka är den idag? 
 Var ser du dig själv och var vill du vara? 
 
 
 
 Utvärderingar 
 Berätta om utvärderingar i den här organisationen. 
 Vad blir konsekvenserna av utvärderingarna? 
 
Status och genus 
 Hur ser du på din lön och ditt jobbs status? (Hur kommer det sig?) 
 Hur ser jämställdheten ut här? 
 
Kommunikationsaktiviteter där meningsskapande fortgår: 
 
   Relevant constructs (möten och dylikt) 
 Hur är det att gå på möten i den här organisationen? Med kollegor och 
chefer menar jag, inte klienter. 
 Hjälper mötena dig att få struktur på din jobbdag eller att tillsammans 
med andra förstå hur saker egentligen ligger till? 
 Vad mer än möten hjälper dig att få struktur i din jobbdag eller att till-
sammans med andra förstå hur saker egentligen ligger till? (Ge exemp-
let ”snack vid kaffemaskinen” om hon verkligen inte kan komma på 
något) 
 Vilken av dem är viktigast? 
 
   Facts and practices (kultur och subkulturer) 
 Beskriv kulturen här, vad ”sitter i väggarna”? (Hon kan jämföra med 
andra jobb hon haft) 
 Finns det någon outtalad social regel eller praxis här? (Igen, hon kan 
jämföra med andra jobb) 
 Finns det något man inte får säga? 
 Vilka olika grupperingar finns det här? (Om hon inte kan svara ge som 
exempel: De som jobbar med det, de som sitter i de lokalerna, de där 
uppe, de som har den politiken eller de som tillhör en annan gren av 
organisationen) 
 Verkar grupperingarna finnas i harmoni med varandra eller finns det 
någon konflikt? Hur märks den i så fall? 
  
   Metaphores 
 Avsluta min mening: Den här organisationen är som en…? 
 Att jobba här känns som att…? 
 
   Rites and rituals, organizational stories 
 Finns det några regelbundna integreringsriter här? Skaka hand på mor-
gonen, personal kick-offs, julfest hos Anna? 
 Finns det några regelbundna riter här där någon eller något hyllas? 
T.ex. månadens arbetare eller tack för detta år ceremonier? 
 Finns det några historier och berättelser som cirkulerar här? (Som de-
finierar organisationen). 
 Hur är det med ryktesspridning? Brukar det finnas några rykten som 
cirkulerar? (Om hon pratar om rykten som i vem som blivit gravid så 
fråga om det cirkulerar rykten som är kritiska och relaterade till arbe-
tet, chefer, förändringar etc.). 
 
Avslutande frågor 
 Finns det något här i organisationskulturen som tas för givet? Som är 
så självklart att man inte tänker på det? 
 Vad är tabu här? När var senast någon fick ett ”så gör man inte”? (Hur 
kommer det sig?) 
 Något jag glömt att fråga eller något som du vill tala mer om? 
 
Stort tack! 
  
  
Intervjuguidebild 1. 
Intervjuguidebild 1 är gjord av Melander (2013, s. 60) men har här ändrats till 
denna intervjuguide då ordet försäkring har strukits över då det är socialtjänsten 
och inte försäkringskassan som undersöks. Dock har allt annat i modellen varit re-
levant. Bilden visar förvaltningsmodeller. Dessa är idealtyper och de används som 
ett tydliggörande för vilka typer av organisationstrender som kan finnas. De an-
vänds som en översikt, en utgångspunkt för att diskutera hur socialförvaltningar 
ser ut och varför. I verkligheten är organisationer oftast en blandning av dem alla. 
